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Air merupakan kebutuhan dasar manusia yang amat penting. Dalam ketentuan 
Milenium Development Goal mensyaratkan target pelayanan air bersih perkotaan 
minimal 80 % dari total penduduk. Dalam kehidupan modern seperti sekarang ini, 
peranan air terasa semakin penting. Pelayanan air bersih yang ada di Cilegon  saat ini 
dikelola oleh tiga operator yaitu PDAM Cilegon, PDAM Kabupaten Serang Cabang 
Cilegon PT. Krakatau Tirta Industri.. Kapasitas produksi air bersih yang dikelola oleh 
KTI adalah: 2.000 l/det, sedangkan kapasitas produksi PDAM Cilegon dan PDAM 
Serang Cabang Cilegon masing-masing 100 l/det. Pelayanan KTI meliputi Komplek KTI 
(Kelurahan Kota Saridan Kotabumi) dan Kawasan Industri.  
Pelayanan air bersih di Kota Cilegon diselenggarakan oleh  tiga operator 
pengelola air bersih namun pelayanan air bersih masih rendah. Fenomena tersebut 
menarik untuk diteliti lebih mendalam, bagimana kinerja pelayanan air bersih di Kota 
Cilegon. Aspek yang diteliti adalah kinerja pelayanan dari aspek operasional baik secara 
normatif maupun dari persepsi masyarakat.  Pendekatan yang dilakukan dalam 
penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif, yaitu yang bersifat: 
? Deskriptif, pendekatan ini memberikan gambaran, penjelasan yang disertai dengan 
pengertian tentang keadaan atau kondisi di wilayah studi. 
? Normatif, pendekatan ini menguraikan suatu kondisi  yang seharusnya menurut 
pedoman ideal serta norma-norma tertentu. Acuan dari norma/pedoman berupa 
standar-standar, landasan hukum, serta batasan-batasan yang dikeluarkan oleh 
suatu instansi. Dalam penelitian ini norma/pedoman yang digunakan adalah 
Kepmendagri No. 47/1999. 
? Komparatif, pendekatan ini membandingkan antara berbagai permasalahan serta 
keadaan di lapangan dengan menemukan karakteristik utama dalam permasalahan 
wilayah studi. Dalam penelitian ini akan dibandingkan antara penilaian menurut 
norma/pedoman (Kepmendagri No.47/1999 dengan penilaian menurut persepsi 
masyarakat. 
Teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner, yaitu  pengumpulan data 
yang menggunakan daftar pertanyaan. Penarikan sampel dilakukan secara acak 
terhadap pelanggan air bersih  dari ketiga operator air bersih yang ada di Kota Cilegon. 
Dari hasil penelitian diperoleh bahwa kinerja pelayanan air bersih di Kota 
Cilegon masih rendah. Dari aspek normatif kinerja pelayanan air bersih ketiga operator 
masih jauh dari kinerja yang diharapkan. Dari aspek persepsi masyarakat kinerja 
pelayanan air bersih PT. KTI, PDAM Cilegon dan PDAM Serang Cabang Cilegon telah 
mencapai kinerja pelayanan yang diharapkan masyarakat, namun pada PDAM Cilegon 
dan PDAM Serang Cabang Cilegon masih  terdapat indikator kinerja yang masih buruk 
















The clean water represent elementary requirement of vitally human being base. 
In rule of Millenium Development Goals (MDGs) require goals service of clean water in 
urban area is minumm 80 % totallizing resident. Services of clean water in Cilegon 
managed by three operator, thas is PDAM Cilegon, PDAM Serang branch of Cilegon and 
Krakatau Tirta Industri. Amaunt of clean water which proced by Krakatau Tirta Industri 
is 2.000 liter/second,while capacity produce PDAM Cilegon and PDAM Serang  each 
100 liter/detik. 
Service of clean water in Cilegon carried by three operator organizer, but 
service of clean water stiill low. above mentioned phenomenon  drawing to be checked, 
how performance services of clean water in Cilegon. Aspeck which have been checked is 
performance from operational aspect either through normative also society perception. 
Approach performed this research is quantitative approach, that is having the carakter of 
is: 
• Descriptive, this approach give description, clarification accompanied with 
congeniality abaut clean water service condition or situation in Cilegon. 
• Normative, this approach elaborate acondition wich ought to according to ideal 
guidance and also certain norm. In this reaseach, norm or guidance by used is 
Kepmendagri No. 47/1999. 
• Comparability, this approach compare between various problem and also situation in 
area study. In this reasearch compared to among reaserach according to norm 
(Kepmendagri No. 47/1999) with reasearch according to society perception. 
Technique data collecting using questioners, that is data collecting using 
statement list. Withdrawal of sample conducted at random to customer clean water in 
third operator in Cilegon. 
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1.1 Latar  Belakang 
 
Air bersih merupakan kebutuhan dasar bagi kehidupan manusia. 
Merupakan salah satu “bagian alam” yang tak dapat dipisahkan dari manusia 
dalam aktivitasnya. Ketergantungan masyarakat perkotaan terhadap air bersih 
yang baik sangat tinggi. Persoalan air bukanlah sekedar persoalan kualitas saja, 
tetapi persoalan kuantitas dan kontinuitas (Budiharjo,1993). Kesulitan akan 
mendapatkan air bersih karena ada kecenderungan bahwa kuantitas yang cukup 
tidak diupayakan dengan kontinuitas. Dalam ketentuan Milenium Development 
Goal mensyaratkan target pelayanan air bersih perkotaan minimal 80 % dari total 
penduduk. Dalam kehidupan moderen seperti sekarang ini, peranan air terasa 
semakin penting. Kebutuhan air masa kini tidak saja  untuk keperluan pertanian, 
rumah tangga dan jalur perhubungan. Lebih dari itu juga untuk keperluan 
pembangkit energi, proses industri dan keperluan komersial. 
Pemenuhan kebutuhan air bersih di perkotaan dapat dilakukan dengan 
cara pemanfataan sumber daya air, yang dapat dikelompokkan menjadi 2 (dua) 
cara (Kammerer, 1976), yaitu: 
1. Mengalirkan air dari sumber ke tempat pengguna atau pelayanan umum 
Pemanfaatan ini digunakan bagi kebutuhan air perkotaan meliputi kebutuhan 
untuk kegiatan domestik dan kegiatan umum, yang dikenal dengan pelayanan 
umum. Pelayanan ini dilakukan oleh pemerintah kota setempat yang 
  
pelaksanaannya dilakukan oleh PDAM dengan pemanfaatan dan 
pendistribusian ke daerah pelayanan atau pelanggan.  
 
2. Mengusahakan sendiri dengan menggali sumur 
Penggalian sumur (sumur gali maupun sumur bor) banyak dilakukan 
penduduk untuk mencukupi kebutuhan domestik, niaga maupun industri. 
Pada daerah perumahan yang tidak terjangkau oleh pelayanan umum, 
mengusahakan sendiri  melalui sumur gali ataupun sumur bor, sebagian 
masyarakat berpenghasilan rendah memanfaatkan air sungai untuk kebutuhan 
mencuci dan mandi. 
Hadirnya  pabrik baja Tri Kora di Kota Cilegon awal tahun  1960 yang 
kemudian berubah menjadi PT. Krakatau Steel telah mendorong  pertumbuhan 
dan pengembangan  Kota  Cilegon. Kota Cilegon pada awalnya adalah  
merupakan  bagian dari wilayah administrasi Kabupaten Serang. Untuk 
meningkatkan kegiatan penyelenggaraan pemerintah secara berdayaguna dan 
berhasilguna serta untuk  meningkatkan laju pembangunan  di Cilegon maka 
dikeluarkan Peraturan Pemerintah Nomor 40 Tahun 1986 Tentang Pembentukan 
Kota Administratif Cilegon. Dalam perkembangannya Kota administratif Cilegon 
mengalami kemajuan yang pesat  sehingga  status Kota Administratif Cilegon 
ditingkatkan menjadi Kota  Cilegon. Ditetapkannya  UU No. 15  Tahun  1999 
tentang  Pembentukan  Kotamadya  Daerah  Tingkat  II  Depok dan Kotamadya 
Daerah Tingkat II Cilegon, memberikan kewenangan secara penuh kepada 
Pemerintah Kota Cilegon untuk melayani tuntutan  pertumbuhan dan perubahan 
  
yang semakin cepat. Tuntutan  tersebut meliputi pula pembagunan  prasarana  
perkotaan  termasuk  prasarana  air bersih. 
Pengelolaan  air bersih Kota  Cilegon  pada  awalnya diselenggarakan  
oleh PT. Krakatau Tirta Industri (KTI) untuk keperluan non domestik dan 
domestik dan Perusahaan  Daerah Air Minum Kabupaten Serang untuk keperluan 
domestik. Dalam rangka meningkatkan   pelayanan  air bersih terhadap 
masyarakat (domestik) Kota  Cilegon maka dibentuklah  Peraturan Daerah (Perda) 
Nomor 8 tahun 2002, tanggal 21 Mei 2002 tentang Perusahaan  Daerah Air 
Minum (PDAM) Kota Cilegon. PDAM Kota Cilegon baru beroperasi sejak Bulan 
Desember 2002. Pelayanan air bersih dimulai dari penyerahan sebagian 
pengelolaan air bersih dari Krakatau Tirta Industri (KTI) kepada Perusahaan 
Daerah Air Minum Cilegon Mandiri. 
Kapasitas produksi air bersih yang dikelola oleh KTI adalah: Grup 
Krakatau Steel  2.000 liter/detik; Non Grup Krakatau Steel 429 l/det; PDAM 
Cilegon Mandiri dan PDAM Kabupaten Serang masing-masing 100 l/det. Jumlah 
air bersih yang diproduksi oleh KTI adalah 2.000 l/det. Daerah pelayanan sistem 
penyediaan air bersih Kota Cilegon terdiri dari: Daerah Pelayanan oleh PDAM 
Kota Cilegon Mandiri melayani 4 (empat) Zona umumnya di kawasan perkotaan. 
Daerah pelayanan PDAM Kabupaten Serang melayani Kecamatan Cilegon, 
Jombang, Purwakarta, Cibeber dan Citangkil. Sedangkan pelayanan KTI meliputi 
Komplek KS (Kelurahan Kota Sari dan Kota Bumi) dan Kawasan Industri  
Kondisi saat ini menyatakan bahwa pelayanan air bersih yang dilakukan 
oleh ketiga operator tersebut masih rendah, yakni + 12 % (PDAM Cilegon). 
  
Masih banyak penduduk yang belum terlayani air bersih. Bila kondisi ini 
berlangsung terus menerus maka Kota Cilegon akan mengalami krisis air bersih 
dan penurunan kualitas lingkungan, mengingat Kota Cilegon sebagai kota 
industrti rentan terhadap pencemaran air tanah. 
Berkaitan dengan permasalahan atau fenomena tersebut di atas dan untuk 
meningkatkan kinerja pelayanan air bersih di Kota Cilegon maka perlu adanya 
penelitian lebih mendalam mengenai kinerja pelayanan air bersih di Kota Cilegon. 
Langkah yang dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan melakukan evaluasi 
terhadap kinerja  pelayanan air bersih pada  masing-masing operator air bersih di 
Kota Cilegon. Penilaian ini dibatasi pada aspek kinerja operasional (aspek 
normatif), termasuk pula persepsi masyarakat terhadap pelayanan air bersih 
 
1.2 Rumusan  Masalah 
 
Dari uraian tersebut di atas dapat ditemukan permasalahan-permasalahan 
sebagai berikut: 
1) Air bersih merupakan kebutuhan dasar bagi kehidupan masyarakat Kota 
Cilegon, ketergantungan masyarakat perkotaan terhadap air bersih termasuk 
Kota Ciloegon sangat tinggi. Persoalan air bukanlah sekedar persoalan 
kualitas saja, tetapi persoalan kuantitas dan kontinuitas; 
2) Kota Cilegon sebagai  kota industri, perdagangan dan jasa berimplikasi 
terhadap tuntutan kebutuhan prasarana perkotaan termasuk  tuntutan 
kebutuhan air bersih baik untuk keperluan domestik (keperluan rumah tangga) 
maupun non domestik (keperluan industri); 
  
3) Perkembangan Pengelolaan air bersih Kota Cilegon sejak berdirinya Pabrik 
Baja Trikora hingga terbentuknya Kota Cilegon sekarang, pengelolaan air 
bersih dikelola oleh 3 (tiga) pengelola yang berbeda yaitu: PDAM Cilegon 
Mandiri; KTI, dan PDAM Kabupaten Serang Cabang Cilegon; 
4) Kondisi saat ini pelayanan air bersih di Kota Cilegon masih rendah, masih 
banyak penduduk yang belum mendapatkan layanan air bersih baik dari 
PDAM Cilegon Mandiri, PDAM Serang mapun dari PT. KTI. 
Berdasarkan uraianan tersebut di atas, khususnya untuk meningkatkan 
pelayanan air bersih di Kota Cilegon perlu dilakukan penelitian mengenai:  
“Kinerja  Pelayanan Air Bersih di Kota Cilegon “, dari aspek kinerja operasional 
dan dari aspek persepsi masyarakat. 
 
1.3 Tujuan, Sasaran dan Manfaat Penelitian 
1.3.1 Tujuan  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur kinerja pelayanan air 
bersih di Kota Cilegon dari aspek kinerja operasional dan persepsi masyarakat. 
1.3.2 Sasaran 
Sasaran yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1) Menganalisis kinerja pelayanan air bersih di Kota Cilegon dari aspek kinerja 
operasional (aspek normatif). 
2) Menganalisis kinerja pelayanan air bersih dari aspek persepsi 
masyarakat/pelanggan air bersih Kota Cilegon. 
  
3) Merekomendasikan hasil penelitian tersebut dalam rangka peningkatan 




Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Secara praktis, hasil studi ini dapat adalah sebagai bahan kajian agar dapat 
mengoptimalkan pelayanan air bersih di Kota Cilegon yang masih rendah 
sehingga kebutuhan air bersih dapat dipenuhi baik secara kualitas, kuantitas 
dan kontinuitas; 
b. Bagi pemerintah daerah, hasil studi dapat dipergunakan untuk  membuka 
wacana pentingnya perencanaan yang komprehensif antara perencanaan 
prasarana perkotaan  khususnya perencanaan pelayanan air bersih dengan 
perencanaan tata ruang sehingga perencanaan tersebut menjadi terpadu. 
 
1.4 Ruang Lingkup 
Ruang lingkup penelitian ini meliputi ruang lingkup substansial yang 
meliputi substansi penelitian dan ruang lingkup spasial yang meliputi masalah 
keruangan baik makro maupun mikro. 
1.4.1 Ruang Lingkup Substansial 
Ruang lingkup substansial ini adalah Kinerja Pelayanan Air Bersih di 
Kota Cilegon, yang dibatasi pada aspek kinerja  operasional (aspek normatif) 
yang meliputi: a) cakupan pelayanan, b) kualitas air distribusi, c) kontinuitas, d) 
produktifitas pemanfaatan instalasi produksi, e) tingkat kehilangan air, f) peneraan 
  
meter air, g) kecepatan penyambungan baru, h) kemampuan penanganan 
pengaduan, i) kemudahan pelayanan, j) rasio karyawan per seribu pelanggan. 
Untuk mengetahui persepsi masyarakat/pelanggan air bersih Kota 
Cilegon terhadap kinerja pelayanan air bersih, akan diteliti pula aspek persepsi 
masyarakat yang meliputi: a) kualitas air, b) kontinuitas, c) tarif/restribusi, d) 
pencatatan meter air, dan e) kecepatan penanganan penanganan pengaduan, f) 
komunikasi pengelola air bersih. 
1.4.2 Ruang Lingkup Spasial 
Ruang lingkup spasial penelitian ini secara makro adalah kinerja 
pelayanan air bersih di Wilayah Administratif Kota Cilegon sedangkan ruang 
lingkup spasial secara mikro adalah daerah pelayanan  PDAM Kota Cilegon 
Mandiri di 4 (empat) zona khususnya di kawasan perkotaan. Daerah pelayanan 
PDAM Kabupaten Serang Kecamatan Cilegon, Jombang, Purwakarta, Cibeber 
dan Citangkil. Sedangkan daerah pelayanan KTI meliputi Komplek KS 
(Kelurahan Kota Sari dan Kota Bumi).  
 
1.5 Pendekatan dan Metode Pelaksanaan Studi 
1.5.1 Pendekatan Penelitian 
Berdasarkan pada permasalahan dan tujuan yang ingin dicapai, maka 
penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian terapan (applied research, practical 
research), yakni penelitian atau penyelidikan yang hati-hati dan sistematis 
terhadap suatu masalah dengan tujuan untuk digunakan bagi keperluan tertentu 
(Nazir, 1988).  
Pendekatan dalam penelitian ini bersifat: 
  
? Normatif: menguraikan suatu kondisi  yang seharusnya menurut pedoman 
ideal serta norma-norma tertentu. Acuan dari norma/pedoman berupa standar-
standar, landasan hukum, serta batasan-batasan yang dikeluarkan oleh suatu 
instansi. Dalam penelitian ini norma/pedoman yang digunakan untuk menilai 
kinerja pelayanan air bersih di Kota Cilegon adalah adalah Kepmendagri No. 
47/1999. 
? Komparatif: membandingkan antara berbagai permasalahan serta keadaan di 
lapangan dengan menemukan karakteristik utama dalam permasalahan kinerja 
pelayanan air bersih di Kota. Dalam penelitian ini akan dibandingkan antara 
penilaian menurut norma/pedoman (Kepmendagri  No. 47/1999 dengan 
penilaian menurut persepsi masyarakat. 
? Deskriptif eksploratif: memberikan gambaran, penjelasan yang disertai 
dengan penggalian secara luas tentang pengertian atau makna keadaan atau 
kondisi pelayanan air bersih di wilayah Kota Cilegon. 
Dari uraian pendekatan tersebut diatas, dalam penelitian ini akan 
menganalisis kinerja pelalayanan air bersih Kota Cilegon baik dari aspek normatif 
(aspek kinerja operasional) maupun dari aspek  persepsi masyarakat. 
1.5.2 Metode Penelitian 
Metode penelitian yang digunakan adalah metoda deskripsi eksplanasi, 
khususnya dalam menjelaskan  kinerja pelayanan air bersih di Kota Cilegon, yang 
meliputi aspek operasional dan persepsi masyarakat.  
1.5.3 Kebutuhan Data 
Kebutuhan data tersebut adalah sebagaimana ditampilkan dalam tabel I.1.
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TABEL I. 1 
KEBUTUHAN  DATA 
 
 
Sasaran Penelitian Aspek yang 
Diteliti 
Data Yang Diperlukan Kegunaan Data Jenis Data Sumber Data Cara 
Memperoleh 
? aspek wilayah 
studi dan zona 
pelayanan 
 
? Peta wilayah 
administrasi Kota 
Cilegon 
? Peta wilayah Zona 
pelayanan air bersih 
Kota Cilegon 
Untuk mengetahui batas-batas 
wilayah administrasi dan batas 
wilayah studi 
 
Skunder Bapeda, BPN, 
PDAM 







air bersih di 
















? cakupan pelayanan 
? kualitas air distribusi 




? tingkat kehilangan air 





? kemudahan pelayanan 
? rasio karyawan per 
seribu pelanggan 
? Untuk menganalisis kinerja 
Pelayanan dari aspek 
operasional 
? Untuk menganalisis 
komparasi kinerja ketiga 



























pelayanan  Cilegon 
air bersih  Kot 
? Persepsi 
masyarakat 
? kualitas air 
? kontinuitas 
? tarif/restribusi 
? pencatatan meter air 
? kecepatan penanganan 
pengaduan 
? Komunikasi  pengelola 
PAM 
? Untuk menganalisis persepsi 
masyarakat terhadap kinerja 
pelayanan air bersih 
? Untuk menganalisis 
komparasi kinerja antara 
ketiga operator dengan 
persepsi masyarakat 
terhadap kinerja layanan air 











Penulis: 2006  
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1.5.4 Teknik  Pengumpulan Data 
Penelitian  ini  akan menggunakan data  primer dan data sekunder. Data  
primer meliputi observasi visual, kuesioner, dan wawancara  dengan masyarakat 
atau pelanggan air bersih di kawasan Perumahan Bukit Baja Sejahtera, Perumahan 
Pondok Cilegon Indah, dan Komplek Krakatau Steel. Sedangkan data skunder 
meliputi data dan literatur dari dinas/instansi terkait seperti PDAM Cilegon, 
PDAM Serang Cabang Cilegon, Dinas  Tata Kota, Dinas Pekerjaan Umum, 
Bapeda, BPN, BPS dan Dinas  Kependudukan. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: 
observasi, wawancara,  kuesioner 
a) Observasi. 
Observasi atau pengamatan langsung ini meliputi kondisi kualitas air, 
dan kontinuitas.air di daerah pelayanan masing-masing operator/penyedia air 
bersih di Kota Cilegon. 
b) Wawancara. 
Wawancara  dalam studi ini  ditujukan  kepada  masyarakat atau 
pelanggan air bersih di kawasan Perumahan Bukit Baja Sejahtera, Perumahan 
Pondok Cilegon Indah, dan Komplek Krakatau Steel. Untuk memperkuat validitas 
data wawancara juga dilakukan terhadap Badan atau perorangan yang dianggap 
mengetahui permasalahan layanan air bersih seperti masalah kualitas air akan 
ditanyakan ke Sucofindo, Unilab,  Dinas Lingkungan Hidup, Dinas Kesehatan. 
c)  Kuesioner . 
Penggunaan kuesioner yang diajukan kepada responden yaitu  
pengumpulan data yang menggunakan daftar pertanyaan  yang sifatnya tertutup  
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dan terbuka, tertutup  artinya  jawaban  kuisioner  telah tersedia dan responden 
tinggal memilih  beberapa  jawaban alternatif yang telah disediakan, sedangkan  
pertanyaan terbuka untuk memperoleh  penjelasan  atau alasan dari pilihan 
jawaban. Kuesioner yang  dipergunakan dalam penelitian ini bersifat  tertutup 
supaya responden lebih mudah dalam memberikan jawaban. 
 
1.5.5 Teknik Sampling 
Menurut Kartono (1992), pada prinsipnya  tidak  ada peraturan yang 
ketat yang secara mutlak menentukan berapa persen  sampel tersebut  harus 
diambil  dari suatu populasi.  Jumlah  sample yang dibutuhkan dalam suatu 
penelitian  tergantung  pada teknik analisis  yang akan digunakan. Dalam hal ini, 
sebelum menentukan jumlah sample, yang perlu diketahui  yaitu: 
• Jumlah  sampel  (N) 
• Kesalahan  maksimum  yang harus berani ditanggung  dalam penelitian   (d); 
• Normal variable  yang merupakan nilai reliabilitas  dengan  berpedoman  
pada  tabel distrubusi  F  (z) 
Dalam penelitian ini  pengambilan  sampel ditentukan dengan menggunakan 
rumus Jacob Cohen. Singarimbun (1987): 
 
 
Dimana  :  S  = Jumlah  responden  
N  = Jumlah populasi 
d  = Derajat kesesuaian (2 % – 15 %) 
                  N    
   S = ----------------    
            (N d²) + 1 
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Dengan jumlah populasi sebesar 10.950  pelanggan  yang terdiri dari 567 
pelangan air bersih KTI (khusus domestik), 2.888 pelanggan air bersih PDAM 
Cilegon dan 7.494 pelanggan air bersih PDAM Serang Cabang Cilegon. Derajat 
kesesuaian 0,15  maka perhitungan besarnya sampel adalah sebagai berikut: 
1) Sampel  Pelanggan air bersih PT. KTI 
                      567 
S   =  --------------------------  =   41,21   
         (567 X (0,15)2) + 1 
 
 =  41 sampel  
 
2) Sampel  Pelanggan air bersih PDAM Cilegon Mandiri: 
                      2.888 
S   =  --------------------------  =   43,77 
         (2.888 X (0,15)2) + 1 
 
= 43 sampel  
 
3) Sampel  Pelanggan air bersih PDAM Serang Cabang Cilegon: 
                      7.494 
S   =  --------------------------  =   44,18  =  44 sampel 
         (7.494 X (0,15)2) + 1 
 
      
Dari perhitungan tersebut di atas jumlah sampel di peroleh masing-masing 
sampel (responden) PT. KTI sebanyak 41, PDAM Cilegon Mandiri 43 dan PDAM 
Serang Cabang Cilegon 44. Pengambilan sampel dilakukan secara acak. 
Penarikan sampel terbagi tiga, yaitu sampel bagi  responden (pelanggan) 
PDAM Cilegon, PDAM Serang dan responden (pelanggan) PT. KTI.  Teknik 
sampling yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah random 
sampling.karena jumlah populasi pelanggan air bersih kota Cilegon relatif banyak 
dan  tiap individu  mempunyai peluang yang sama untuk menjadi sampel. 
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Dalam penentuan sample kinerja layanan air bersih digunakan  metode 
purposive sampling (sample bertujuan), pembagian porporsi  terhadap sample.  
Sampel pelayanan air bersih ini diproporsikan terhadap  kinerja pelayanan air 
bersih dari aspek kinerja operasional pada masing-masing operator. 
1.5.6  Metode Analisis 
Rincian pendekatan analisis dapat dilihat dalam  diagram analisis pada 
TABEL. I.2 
TABEL  I.2 
DIAGRAM   ANALISIS 


















Sumber : Penelitian 2006 
? Kota Cilegon sebagai kota 
industri dan perdagangan 
menuntut ketersediaan air 
bersih 




pelayanan air bersih 
? Penelitian 
kinerja layanan 





? Persepsi, masyarakat, air, 
kebutuhan air bersih, kinerja. 
? Kinerja pelayanan  air bersih 
? Persepsi masyarakat terhadap 




















apek normatif, dan 
persepsi masyarakat 
Kinerja pelayanan air 
bersih Kota Cilegon 





Skor variabel indikator kinerja dari aspek persepsi masyarakat  dapat 
dilihat pada Tabel I.3, sedangkan variabel indikator kinerja dari aspek normatif 
dapat dilihat pada Tabel I.4.  
Untuk mengukur penilaian kinerja pelayanan air bersih dalam penelitian 
ini baik kinerja dari aspek normatif (aspek kinerja operasional) maupun persepsi 
masyarakat dapat dilihat dalam Tabel I.5 dan Tabel I.6.  
 
TABEL I.3 
VARIABEL INDIKATOR KINERJA ASPEK PERSEPSI MASYARAKAT 
 
 
No Variabel Nilai Skor 
1 Kualitas air distribusi 
 
? Sangat baik 
? Baik 
? Buruk 









? Sangat baik 
? Baik 
? Buruk 









? Sangat terjangkau 
? Terjangkau 
? Tidak terjangkau 









? Sangat teliti 
? Teliti 
? Tidak teliti 





5 Penanganan Pengaduan 
 
 
? Sangat  Cepat 
? Cepat 
? Lambat 
















Kinerja Rasio Nilai Rasio Peningkatan nilai 









>80  % 
> 60 – 80% 
> 40 – 60 % 
> 20 – 40 % 








> 12 % 
> 9 – 12 % 
> 6 – 9 % 
> 3 – 6 % 












Memenuhi syarat air minum 
Memenuhi syarat air bersih 



















Semua pelanggan mendapat aliran 24 Jam 


















> 90 % 
> 80 – 90 % 
> 70 – 80 % 





















< = 20 % 
> 20 – 30 % 
>30 - 40 % 





> 60 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 23 – 24 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 23 – 24 % 
< 22 – 23 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 23 – 24 % 
20 % 
20 - 21 % 
<= 20 % 
>21 – 22 % 
> 20 -21 % 
<= 20 % 
> 22 – 23 % 
> 21 – 22 % 
> 20 – 21 % 
<= 20 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
>25 – 27 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
> 27 – 30 % 
> 25 – 27 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 25 – 27 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 














































> 22 – 23 % 
> 21 – 22 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
> 21 – 22 % 
<= 21 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
>40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 25 – 27 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 





6 Peneraan meter 
air 
> 20 – 25 % 
> 10 – 20 % 











<= 6 hari kerja 










> = 80 % 















10 Rasio Karyawan <= 6 
> 6 - 7 
> 7 – 9 


















NILAI KINERJA MENURUT PERSEPSI MASYARAKAT 
Nilai 
Persepsi Mutu Kinerja Uraian 
1,00  – 1,75 Sangat Buruk masih jauh dari kinerja pelayanan yang diharapkan 
1,76  –  2,51 Buruk telah menjurus pada kinerja pelayanan yang diharapkan 
2,52 – 3,27 Baik  telah  mencapai pada kinerja pelayanan yang diharapkan 
3,28 – 4,00 Sangat Baik 
melebihi  dengan kinerja pelayanan yang 
diharapkan 
Sumber: Modifikasi Atik & Ratminto, 2006 
 
TABEL I.6 





10,00 – 19,25 Sangat Buruk masih jauh dari kinerja pelayanan yang diharapkan 
19,26 – 28,51 Buruk telah menjurus pada kinerja pelayanan yang diharapkan 
28,52 – 37,77 Baik  telah  mencapai pada kinerja pelayanan yang diharapkan 
37,78 – 47,00 Sangat Baik  
melebihi  dengan kinerja pelayanan yang 
diharapkan 





























GAMBAR  1.1 
  KERANGKA  PEMIKIRAN
Tujuan: Meneliti kinerja pelayaan air bersih  
Sasaran: Analisis kinerja pelayanan  air bersih baik dari aspek normatif  
maupun persepsi masyarakat 
Temuan  Studi 
Rumusan Masalah 
Kinerja Pelayanan Belum Optimal 
• Peran penting air bersih 
• Syarat MDG, 80 % 
• Demand & Supplay 
 
Kondisi Eksisting 
• Tuntutan Kebutuhan Air Bersih Tinggi 
• Terdapat 3 pengelola air bersih 
• Cakupan Pelayanan masih rendah 
Reasearch Question: 
Bagaimana Kinerja Pelayanan Air Bersih  
Di Kota Cilegon? 
Kajian Teori 
• Pengertian: Persepsi, masyarakat, 
kinerja, pelayanan, air bersih 
• Kinerja Pelayanan Air Bersih
Indikator  Kinerja 
• Normatif 
• Persepsi Masyarakat 
• Gambaran Wilayah Studi 
• Kondisi Prasarana Air Bersih 
Analisis 
• Kinerja Pelayanan Air Bersih (Normatif) 




1.6 Kerangka  Pemikiran 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk meningkatkan kinerjapelayanan air bersih 
dari masing-masing opertor air bersih, sedangkan sasarannya adalah menganalisis 
kinerja pelayanan air bersih. Untuk menganalisis dan mengidentifikasi kinerja  
pelayanan air bersih tersebut dibatasi pada masalah kinerja teknik operasioanl dan 
persepsi masyarakat terhadap pelayanan air bersih. Variabel dalam meneliti kinerja 
operasional menurut Permendagri 47 Tahun 1999 meliputi: a)  cakupan pelayanan, b) 
Kualitas air distribusi, c) kontinuitas air d) produktifitas pemanfaatan instalasi 
produksi, e) tingkat kehilangan air, f) peneraan meter air, g) kecepatan 
penyambungan baru, h) kemampuan penanganan pengaduan, i) kemudahan 
pelayanan, j) rasio karyawan per seribu pelanggan. Untuk variabel persepsi pelanggan 
masing-masing operator terhadap pelayanan air bersih meliputi: a) kualitas air, b) 
kontinuitas, c) tarif/restribusi, d) pencatatan meter air, dan e) kecepatan penangan 
penanganan pengaduan. Dari variabel penelitian dan didukung dengan kajian teori 
yang  memadai akan dianalisis sesuai dengan alat analisis kualitatif deskriptif. Secara 
skematis kerangka pemikiran dalam penulisan ini dapat dilihat dalam Gambar 1.1. 
 
1.7 Keaslian Penelitian dan Posisi Penelitian 
Penelitian tentang air bersih pernah dilakukan dalam lingkup spasial dan 
lingkup materi yang berbeda dengan penelitian ini. Hasil penelitian tentang air bersih 




KEASLIAN PENELITIAN DAN POSISI PENELITIAN AIR BERSIH  
KOTA CILEGON 











Terdapat tiga faktor utama yang 
mempengaruhi peneyediaan air 
bersih di Kec. Pademangan yaitu: 
Kebijakan pemerintah, kondisi fisik 




Studi Kinerja Pelayanan Air 
Bersih PDAM Kabupaten 
Semarang Tahun 2004 
Kabupaten 
Semarang 
Inferensial Kinerja pelayanan air bersih 
Kabupaten Semarang dinilai Baik 


























Dari aspek normatif, kinerja pelayanan 
air bersih sangat buruk artinya masih 
jauh dari kinerja pelayanan yang 
diharapkan. Dari aspek persepsi 
masyarakat kinerja pelayanan air 
bersih telah menjurus pada kinerja 
yang diharapkan oleh masyarakat 
? Variabel penelitian 
hanya menggunakan 
aspek operasional; 
? Variabel persepsi 
masyarakat hanya 
menggunakan 5 (lima) 
vaiabel 
Sumber: Peneliti  2006 
  
1.8 Sistematika Penulisan 
 
Sistematika dalam penulisan tesis ini disusun sebagai berkut: 
BAB I.  PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan, 
sasaran dam manfaat studi, ruang lingkup penelitian yang meliputi rang lingkup 
substansial dan ruang ruang lingkup spasil metoda analisis, keaslian penelitian 
dan posisi penelitian  serta kerangka pemikiran dari penelitian. 
BAB II  KAJIAN LITERATUR KARAKTER AIR BERSIH 
Bab ini berisikan teori-teori yang mendasari  permasalahan kinerja layanan air 
bersih yang berkaitan dengan kinerja layanan air bersih baik dari aspek normatif 
(Permendagri Nomor 7 tahun 1999) maupun  aspek persepsi 
masyarakat/pelanggan terhadap pelayanan air bersih dan teori-teori para pakar lain 
yang relevan dengan tujuan penelitian ini. 
BAB III  GAMBARAN UMUM WILAYAH STUDI 
Pada bab ini menguraikan kondisi faktual (kondisi eksisting) wilayah studi, yang  
meliputi letak geografis, kondisi demografi, kondisi fisik alami, pola penggunaan 
lahan maupun kondisi air bersih, operator air bersih Kota Cilegon serta kondisi 
prasarana air bersih. 
BAB IV ANALISIS KINERJA LAYANAN AIR BERSIH KOTA CILEGON 
Pada bab ini menguraikan analisa mengenai kinerja layanan air bersih Kota 
Cilegon yang menyangkut aspek kinerja operasional yang meliputi: cakupan 
pelayanan, kualitas air, kontinuitas, produktifitas pemanfaatan, tingkat kehilangan 
air, peneraan meter air, kecepatan penyambungan baru, kemampuan penanganan 
  
pengaduan, kemudihan pelayanan dan rasio karyawan perseribu sertakinerja 
menurut persepsi masyarakat yang menyangkut aspek kualitas air, kontinuitas, 
tarif/restribusi, pencatatan meter dan kecepatan penanganan pengaduan dan 
komunikasi pengelola air bersih di Kota Cilegon. 
BAB V KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
Bab ini menguraikan kesimpulan dari pembahasan bab-bab sebelumnya dan 
temuan penelitian serta rekomendasi untuk peningkatan pelayanan air bersih di 



















BAB  II 
KAJIAN LITERATUR 




2.1 Air bersih 
 
Menurut BPPT (2002:2), air  baku adalah air yang memenuhi 
ketentuan baku mutu air baku untuk dapat diolah, diambil dari sumbernya seperti 
sungai, danau atau air tanah dalam dan mempunyai kualitas standar yang berlaku. 
Air baku untuk keperluan air bersih Kota Cilegon diambil dari Sungai Cidanau 
dan ditampung di Waduk Krenceng. 
Air bersih atau air minum adalah air yang memenuhi baku mutu air 
minum yang berlaku dan merupakan air yang telah diolah sehingga kualitasnya 
memenuhi standar air bersih/minum yang berlaku. Sedangkan menurut badan 
kesehatan dunia (WHO), air bersih adalah air yang digunakan untuk keperluan 
seharai-hari yang kualitasnya memenuhi syarat kesehatan dan dapat diminum 
setelah dimasak.  
Mutu atau kualitas yang disyaratkan untuk air bersih adalah 
berdasarkan syarat fisik, kimia dan bakteriologik sesuai standar atau baku mutu 
yang berlaku (Permenkes RI No. 416/Menkes/PER/IX/1990). Syarat fisik menurut 
dapat dilakukan dengan pengamatan langsung yang meliputi: tidak berwarna, 
tidak berasa, tidak berbau. Standar kualitas air bersih berdasarkan syarat fisik, 
kimia dan bakteriologi yang disyaratkan oleh Departemen Kesehatan Republik 
Indonesia dapat dilihat pada Tabel II.1 
  
TABEL II.1 
STANDAR KUALITAS AIR BERSIH 
 













































Krom Heksavalen (Cr) 
Kadmium (Cd) 
Raksa (Hg) 












Senyawa Aktif Biru 
Metilen 
Fenol 






























































































































Sumber Departemen Kesehatan Republik Indonesia Tahun 1990 
  
2.2 Pelayanan Air Bersih 
 
Menurut Gronroos Dalam Winarsih (2005:46), pelayanan adalah suatu 
aktivitas atau serangkaian aktivitas  yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat 
diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen/pelanggan 
dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 
pelayanan air bersih (PDAM) yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan konsumen/pelangggan. 
Dari difinisi tersebut di atas dapat diketahui bahwa ciri pokok pelayanan 
adalah tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dan melibatkan upaya manusia 
(karyawan) atau peralatan lain yang disediakan oleh perusahaan penyelenggara 
pelayanan 
Zithmal, Pasaruman & Berry dalam Ratminto & Winarsih (2005:83), 
mengemukakan bahwa manajemen pelayanan yang baik tidak bisa diwujudkan 
karena adanya lima gap yaitu: 
1) Gap 1 (gap persepsesi manajemen). Ini terjadi apabila terdapat perbedaan 
antara harapan-harapan konsumen dengan persepsi manajemen terhadap 
harapan-harapan konsumen. Misalnya harapan pelanggan air bersih adalah 
mendapatkan pelayanan yang terbaik, tidak menjadi soal meskipun 
harganya/tarifnya mahal. Sebaliknya manajemen mempunyai persepsi bahwa 
konsumen mengharapkan harga yang murah meskipun kualitasnya hanya 
memenuhi persyaratan air bersih. 
2) Gap 2 (gap persepsi kualitas). Gap persepsi kualitas akan terjadi apabila 
terdapat perbedaan antara persepsi manajemen/operator tentang harapan-
  
harapan pelanggan air bersih dengan spesifikasi kualitas pelayanan yang 
dirumuskan. Misalnya kualitas yang diharapkan oleh masyarakat/pelanggan 
air bersih adalah yang memenuhi kualitas air minum namun, yang disediakan 
operator air bersih/PDAM adalah yang memenuhi kualitas air baku 
3) Gap 3 (gap penyelenggaraan pelayanan). Gap ini lahir jika pelayanan yang 
diberikan berbeda dengan spesifikasi kualitas pelayanan yang telah 
dirumuskan. Misalnya spesifikasi pelayanan menyatakan bahwa air bersih 
akan mengalir selama 24 jam sehari secara terus menerus, namun kenyataanya 
hanya mengalir selama 12 jam atau kurang dar 6 jam setiap hari dan tidak 
mengalir  secara rutin. 
4) Gap 4 (gap komunikasi pasar). Gap 4 lahir sebagai akibat dari adanya 
perbedaan antara pelayanan yang diberikan dengan komunikasi eksternal 
terhadap konsumen. Misalnya perbaikan jaringan/pipa  air bersih yang rusak 
akan segera diperbaiki, kenyataannya tidak segera diperbaiki. 
5) Gap 5 (gap kualitas pelayanan). Gap kualitas pelayanan ini terjadi karena 
pelayanan yang diharapkan oleh konsumen tidak sama dengan pelayanan yang 
dirasakan oleh konsumen. Misalnya konsumen atau calon pelanggan air bersih 
berharap mendapat sambungan air bersih kurang dari enam hari kerja, tetapi 
ketika ia mengurus sambungan tersebut waktu yang dibutuhkan lebih dari 
enam hari kerja. 
  Adanya lima gap tersebut di atas dan tempatnya dalam manajemen 
pelayanan air bersih secara skematis dapat dilihat dalam Konseptual Model 
























KONSEPTUAL MODEL KUALITAS PELAYANAN 
The Conceptual Model of Service Quality  
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2.3 Kinerja Pelayanan Air Bersih 
 
Menurut kamus bahasa Indonesia bahwa yang dimaksud dengan kinerja 
adalah sesuatu yang dicapai atau prestasi yang diperlihatkan. Kalau diterapkan 
dalam suatu peralatan maka berarti suatu kemampuan kerja. Dengan demikian 
suatu penilaian kinerja adalah menilai hasil atau prestasi yang telah dilakukan 
yang merupakan tingkat kemampuan dari aspek yang dinilai.  
Kinerja layanan air bersih bersih dapat dilihat dari beberapa aspek 
berikut (IBRD, 1997): a) daerah layanan eksisting dan pengembangan;  b)  
Karakteristik layanan; c) daftar inventarisasi aset dan kondisi serta 
pembiayaannya; d)  standar kinerja saat ini dan catatan sejarah layanannya; e) 
sumberdaya manusia (jumlah karyawan, ketrampilan, gaji, jaminan pensiun); f) 
tarif (tingkat dan struktur tarif, pengaturan subsidi, pengaturan sangsi pemutusan 
layanan); g) Karakteristik keuangan. 
Menurut Schübeler (1996:98), kinerja pelayanan air bersih dapat ditelaah 
dari beberapa aspek berikut: a) dampak: derajat sejauh mana kontribusi sistem 
penyediaan prasarana terhadap tujuan-tujuan yang telah ditetapkan; b) efektivitas: 
sejauh mana penyediaan prasarana memenuhi kebutuhan nyata dan permintaan 
masyarakat; c)  efisiensi: sejauh mana layanan disediakan dengan biaya life-cycle 
serendah mungkin; d) Keberlanjutan: stabilitas fisik, keuangan, dan kelembagaan. 
 
2.3.1 Pengukuran Kinerja Pelayanan Air Bersih 
Menurut (LAN, 2003) dalam kerangka pengukuran kinerja terdapat tiga 
tahapan yaitu: a) penetapan indikator kinerja; b) pengumpulan data kinerja dan c) 
  
cara pengkuran kinerja. Indikator kinerja adalah ukuran kauntitatif dan kualitatif 
yang menggambarkan tingkat pencapaian suatu kegiatan yang telah ditetapkan. 
 Indikator kinerja yang akan dikategorikan  dikelompokkan menjadi: 1) 
Masukan (input) adalah segala sesuatu yag dibutuhkan agar pelaksanaan kegiatan 
dan program dapat berjalan atau dalam rangka menghasilkan output,misalnya 
sumberdaya manusia, dana, material waktu, teknologi dan sebagainya; 2) 
Keluaran (output), adalah segala sesuatu berupa produk/jasa (fisik dan/atau non 
fisik) sebagai hasil langsung dari pelaksanaan suatu kegiatan atau program 
berasarkan masukan yang digunakan. 3) Hasil (outcome) adalah segala sesuatu 
yang mencerminkan berfungsinya keluaran kegiatan (output) pada jangka 
menengah. Outcome merupakan ukuran seberapa jauh setiap produk jasa dapat 
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan air bersih. 4) Manfaat (benefit) 
adalah kegunaan suatu keluaran (output) yang dirasakan langsung oleh 
masyarakat. Dapat berupa tersedianya fasilitas yang diakses oleh pelanggan air 
bersih. 5) Dampak (impac) adalah ukuran tingkat pengaruh sosial, ekonomi, 
lingkungan atau kepentingan umum lainnya yang dimulai oleh capaian kinerja 
setiap indikator dalam suatu pengelolaan air bersih. 
 
2.3.2 Pengukuran Kinerja Air Bersih Menurut Aspek Normatif 
Secara normatif kinerja pelayanan air bersih diatur dalam Keputusan 
Menteri Dalam Negeri. Menurut Keputusan Menteri Dalam Negri (Kepmendagri) 
No. 47 Tahun 1999  tentang Pedoman Penilaian Kinerja Perusahaan Daerah Air 
Minum, kinerja diartikan sebagai tingkat keberhasilan pengelolaan sistem 
  
pelayanan air bersih dalam satu tahun buku tertentu. Tingkat keberhasilan itu 
sendiri dapat dinilai dari beberapa aspek, yaitu aspek operasioanl keuangan, dan 
aspek administrasi. Tiap-tiap aspek tersebut memiliki indikator dengan penilaian 
masing-masing.  
Aspek operasional ini akan menjadi pembahasan utama dalam penelitian 
ini. Aspek kinerja operasional ini meliputi: a)  cakupan pelayanan, b) kualitas air 
distribusi, c) kontinuitas air d) produktifitas pemanfaatan instalasi produksi, e) 
tingkat kehilangan air, f) peneraan meter air, g) kecepatan penyambungan baru, h) 
kemampuan penanganan pengaduan, i) kemudahan pelayanan, j) rasio karyawan 
per seribu pelanggan. 
Jumlah akumulasi nilai maksimal atau tertinggi kinerja dari aspek 
normatif (aspek operasional) adalah 47 nilai tersebut termasuk bonus yang 
diberikan apabila ada peningkatan nilai dari tahun lalu. Nilai minimal atau 
terendah adalah 10. 
1) Cakupan Pelayanan 
Perhitungan cakupan pelayanan air bersih sangat didasari pada kondisi 
penduduk yang ada pada wilayah tersebut, khususnya jumlah penduduk yang 
terlayani dan jumlah penduduk secara keseluruhan. Jumlah penduduk terlayani 
ialah jumlah orang yang sudah mendapat pelayanan jaringan prasarana air bersih. 




2)  Kualitas Air 
Kualitas air merupakan mutu air yang diproduksi dan didistribusikan 
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat pelanggan, atau pemenuhan syarat yang 
ditetapkan oleh instansi berwenang .Indikator yang digunakan adalah 
penggolongan baku mutu air bersih yang didasarkan pada Peraturan Menteri 
Kesehatan No. 416/MENKES/PER/IX/1990. 
3)  Kontinuitas air 
Sebagai dasar pengukuran kriteria secara kualitatif menurut Kepmendagri 
No. 47/1999, yaitu pelanggan mendapatkan distribusi air selama 24 jam, 
mendapatkan distribusi kurang dari 24 jam, atau bahkan tidak mendapatkan air 
sama sekali. Indikator pelayanan lainnya adalah tekanan air normal sebesar + 0,75 
meter Atm (dapat memancar 7,5 meter ). Jika tekanan yang dihasilkan relatif tidak 
normal, maka hal ini sama pula dengan ketidakmampuan dalam menyediakan 
pelayanan secara penuh sesuai dengan kebutuhan. 
4)  Produktivitas 
Produktivitas  pemanfaatan instalasi air bersih dapat diketahui berdasar 
kan jumlah kapasitas produksi dan kapasitas terpasang. Kapasitas produksi adalah 
kapasitas yang dihasilkan dalam menghasilkan produksi air. Sedangkan kapasitas 
terpasang adalah kapasitas desain (design capacity). 
5)  Tingkat kehilangan air 
Tingkat kehilangan air  bersih dapat diketahui berdasarkan jumlah satuan 
air yang didistribusikan  dan jumlah satuan air yang terjual. Jumlah satuan air  
yang didistribusikan adalah jumlah m3 air yang tercatat di meter induk yang 
  
dipasang pada pipa keluaran (outlet) bak penampung air hasil produksi yang akan 
didistribusikan. Sedangkan jumlah satuan air yang didistribusikan ialah jumlah m3  
air yang tercatat di meter air pelanggan melalui rekening yang ditagihkan. 
6)  Peneraan Meter Air 
Penilaian peneraan meter air adalah seberapa banyak dalam setahun 
PDAM melakukan tera air pelanggannya, tidak termasuk meter air yang baru.  
7)  Kecepatan Penyambungan baru 
Penilaian kecepatan penyambungan baru, jangka waktu proses 
penyambungan baru dihitung sejak ditandataganinya kontrak sambungan baru 
antara PDAM dengan pemohon. 
8)  Kemampuan penanganan pengaduan 
Rasio kemampuan penanganan pengaduan dapat  ditentukan dari berapa 
jumlah pengaduan yang telah tertangani dari jumlah seluruh pengaduan dalam 
kurun satu bulan. 
9)   Kemudahan pelayanan 
Penilaian kemudahan pelayanan didasarkan pada ketersediaan sarana 
penunjang dalam rangka memberikan kemudahan pelayanan, baik untuk 
melakukan pembayaran maupun pengaduan 
10) Rasio karyawan 
Jumlah karyawan adalah jumlah karyawan yang aktif pada akhir tahun 
buku yang terdiri dari: karyawan PDAM, karyawan honorer, perbantuan dan 
lainya yang aktif dalam PDAM.  
Rasio dan nilai kinerja pelayanan air bersih dari aspek operasional (aspek 




PENGUKURAN KINERJA DARI ASPEK NORMATIF 
 
Penilaian Kinerja 
No Kinerja  Rumus/Uraian 
Rasio Nilai 
Rasio 











Rumus cakupan pelayanan: 
Jumlah Penduduk terlayani   X  100 % 
                   Jumlah penduduk 
Rumus Bonus: 
Cakupan pelayanan tahun ini dikurangi cakupan 
pelayanan tahun lalu 
>80  % 
> 60 – 80% 
> 40 – 60 % 
> 20 – 40 % 






> 12 % 
> 9 – 12 % 
> 6 – 9 % 
> 3 – 6 % 






2 Kualitas air Memenuhi syarat air minum 
Memenuhi syarat air bersih 













3 Kontinuitas Semua pelanggan mendapat aliran air bersih 









4 Produktifitas pemanfaatan Kapasitas Produksi   X  100 % 
                      Kapasitas Terpasang 
> 90 % 
> 80 – 90 % 
> 70 – 80 % 















5 Tingkat kehilangan air  Jumlah air yang didistribusikan-Air yang terjual  X 100 % 
Jumlah yang didistribusikan 
< = 20 % 
> 20 – 30 % 
>30 - 40 % 





> 60 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 23 – 24 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 23 – 24 % 
< 22 – 23 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 23 – 24 % 
20 % 
20 - 21 % 
<= 20 % 
>21 – 22 % 
> 20 -21 % 
<= 20 % 
> 22 – 23 % 
> 21 – 22 % 
> 20 – 21 % 
<= 20 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
>25 – 27 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
> 27 – 30 % 
> 25 – 27 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 25 – 27 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 














































> 22 – 23 % 
> 21 – 22 % 
> 60 % 
> 50 – 60 % 
> 40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 24 – 27 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
> 21 – 22 % 
<= 21 % 
>20 – 21 % 
<= 20 % 
>40 – 50 % 
> 30 – 40 % 
> 27 – 30 % 
> 25 – 27 % 
> 24 - 25 % 
> 23 – 24 % 
> 22 – 23 % 
>21 – 22 % 
>20 – 21 % 





6 Peneraan meter air  Jumlah pelanggan yang meternya ditera X 100 % 
Total jumlah pelanggan 
> 20 – 25 % 
> 10 – 20 % 








7 Kecepatan penyambungan 
baru 
Lama waktu yang dibutuhkan calon pelanggan dari 
pembayaran sampai penyambungan 
<= 6 hari kerja 






8 Kemampuan penanganan 
pengaduan per bulan 
Jumlah Pengaduan yang telah selesai ditangani  X 100 % 
 Jumlah seluruh pengaduan 
> = 80 % 















10 Rasio Karyawan Jumlah karyawan  X  1.000 
                        Jumlah Pelanggan 
<= 6 
> 6 - 7 
> 7 – 9 













Sumber : Kepmendagri 47/1999 
 
  
2.3.3 Pengukuran Kinerja Menurut Aspek Persepsi Masyarakat 
 
Pengukururan kinerja air bersih pada dasarnya telah diatur secara 
normatif dalam peraturan perundangan, namun untuk mengetahui harapan 
masyarakat yang sesungguhnya maka harus diperhatikan pula apa yang menjadi 
kebutuhan pelanggan air bersih. 
Menurut kamus tata ruang (1997) persepsi adalah tanggapan atau 
pengertian yang berbentuk langsung dari suatu peristiwa atau pembicaraan tapi 
dapat juga pengertian yang terbentuk lewat proses yang diperoleh lewat 
pancaindra. Persepsi merupakan suatu proses yang didahului oleh proses 
penginderaan, yaitu proses diterimanya stimulus oleh individu melalui panca indra 
atau disebut juga sensoris. Proses tidak berhenti begitu saja, melainkan simulus 
tersebut diteruskan dan proses selanjutnya merupakan proses persepsi. 
Perkembangan dengan persepsi individu akan menyadari tentang keadaan di 
sekitarnya dan keadaan diri sendiri (Davidoff dalam Walgito, 2004) 
Dari pendapat para ahli tersebut  diatas, maka pengertian persepsi dalam 
penelitian ini adalah cara pandang atau sikap dari masyarakat/pelanggan air bersih 
terhadap stimulus kondisi pelayanan air bersih di Kota Cilegon. 
Masyarakat atau komunitas (community) dapat didifinisikan sebagai  
”masyarakat setempat” apabila anggota-anggota suatu kelompok, baik kelompok 
besar maupun kelompok kecil, hidup bersama sedemikian rupa sehingga merasa 
bahwa kelompok tersebut dapat memenuhi kepentingan-kepentingan hidup yang 
utama. Kriteria yang utama bagi adanya suatu masyarakat setempat adalah adanya 
social relationships antara anggota suatu kelompok.  
  
Menurut arti geografis masyarakat setempat adalah masyarakat yang 
bertempat tinggal di suatu wilayah dengan batas-batas tertentu dimana faktor 
utama yang menjadi dasar adalah interaksi yang lebih besar diantara para 
anggotanya, dibandingkan dengan penduduk di luar batas wilayahnya. 
Sukanto (1990) mendifinisikan komunitas adalah  kelompok setempat 
atau lokal dimana orang melaksanakan segenap kegiatan (aktivitas) kehidupannya. 
Difinisi yang lebih rinci mengenai komunitas adalah: (1) sekelompok orang yang 
hidup dalam, (2) suatu wilayah tertentu, yang memiliki, (3) pembagian kerja yang 
berfungsi khusus dan saling tergantung (interdependent), dan (4) memiliki sistem 
sosial budaya yang mengatur kegiatan para anggota, (5) yang mempunyai 
kesadaran akan kesatuan dan perasaan memiliki, serta (6) mampu bertindak secara 
kolektif dengan cara teratur. 
Dari uraian di atas pengertian masyarakat atau komunitas dalam 
penelitian ini adalah msyarakat Kota Cilegon yang dilayani oleh air bersih dari 
PDAM Cilegon, PDAM Serang Cabang Cilegon dan masyarakat yang dilayani 
oleh PT. Krakatau Tirta Industri. 
Penilaian masyarakat terhadap layanan air bersih dipersepsikan terhadap: 
a) kualitas air;  b) kontinuitas air;  c) tarif/restribusi air; d) ketelitian pencatatan 
meter; e) kecepatan penanganan pengaduan; dan f) komunikasi pengelola air 
bersih 
Persepsi masyarakat/pelanggan terhadap layanan air bersih umumnya 
dipengaruhi oleh keterjangkauan layanan air bersih, harapan-harapan, tingkat 
penghasilan dan beban keluarga. 
  
2.4 Kebutuhan Masyarakat  Dalam Layanan Air Bersih 
Pemenuhan kebutuhan air bersih masyarakat khususnya di perkotaan 
dapat dilakukan dengan cara pemanfataan sumber daya air, yang dapat 
dikelompokkan kedalam 2 (dua) cara (Kammerer, 1976), yaitu: 
 
1) Mengalirkan air dari sumber ke tempat pengguna atau pelayanan umum 
Pemanfaatan ini digunakan bagi kebutuhan air perkotaan meliputi kebutuhan 
untuk kegiatan domsetik dan kegiatan umum, yang dikenal dengan pelayanan 
umum. Pelayanan ini dilakukan oleh pemerintah kota setempat yang 
pelaksanaannya dilakukan oleh PDAM dengan pemanfaatan dan 
pendistribusian ke daerah pelayanan atau pelanggan. Pelayanan ini dikenakan 
tarif menurut sistem meteran. 
2) Mengusahakan sendiri dengan menggali sumur 
Penggalian sumur (sumur gali maupun sumur bor) banyak dilakukan 
penduduk untuk mencukupi kebutuhan domestik, niaga maupun industri. 
Pada daerah perumahan yang tidak terjangkau oleh pelayanan umum, 
mengusahakan sendiri  melalui sumur gali ataupun sumur bor, sedangkan 
untuk sebagian masyarakat berpenghasilan rendah memanfaatkan air sungai 
untuk kebutuhan mencuci dan mandi. 
Bila dilihat dari bentuk dan tekniknya, sistem penyediaan air minum 
dapat dibedakan atas dua sistem (Algamar,1994), yaitu: 
? Sistem penyediaan air minum individual (individual water system atau rural 
water supplay system) 
  
Sistem ini pada umumnya sangat sederhana, seperti halnya sumur-sumur 
yang digunakan dalam satu rumah tangga. Sistem penyediaan air minum 
individual ini bila dilihat komponennya lengkap, tetapi kapasitas maupun 
bentuk pelayanannya terbatas. 
? Sistem penyediaan air minum komunitas atau perkotaan (community 
municipality water supplay system atau public water supplay system) 
Merupakan sistem untuk suatu komunitas atau kota, dan untuk pelayanan 
yang menyeluruh, berikut untuk kebutuhan domestik, perkotaan maupun 
industri. 
Kebutuhan air untuk rumah tangga (domestik) perkapita tidak sama 
untuk setiap kota atau daerah. Kebutuhan air  sesuai dengan kriteria yang 
ditetapkan oleh Ditjen  Cipta Karya Departemen Pekerjaan Umum, kebutuhan 
domestik   dapat dilihat pada tabel II.3  berikut 
 
TABEL II.3 
KEBUTUHAN AIR BERSIH UNTUK DOMESTIK 














1 Metropolitan > 1.000.000 170 - 190 
2 Kota Besar 500.000 – 1.000.000 150 - 170 
3 Kota Sedang 100.000 – 500.000 130 – 150 
4 Kota Kecil 20.000 – 100.000 100 – 130 
5 Ibukota Kecamatan < 20.000 90 - 100 
Sumber : Ditjen Cipta KaryaDepartemen Pekerjaan Umum, 1997 
  
Tingkat kebutuhan air bersih sangat bervariasi dan tergantung pula pada 
kondisi lingkungan, seperti jumlah penduduk, kondisi ekonomi (standar hidup), 
pengembangan industri dan kategori kota. Hal utama yang mempengaruhi tingkat 
kebutuhan air bersih adanya pelayanan air bersih, baik secara kualitas, kuantitas 
maupun kontinuitas. Sedangkan kebutuhan terhadap air itu sendiri akan selalu 
meningkat seiring dengan perkembangan penduduk dan perkembangan aktivitas 
sosial ekonomi yang terjadi pada suatu daerah. Faktor lain yang memungkinkan 
berpengaruh pada tingkat kebutuhan air bersih adalah kebijakan mengenai air 
bersih, dimana salah satunya berkaitan dengan beban tarif yang dikenakan pada 
konsumen. Untuk lebih jelasnya, tingkat kebutuhan dapat dilihat pada tabel II.4. 
 
TABEL II.4 
FAKTOR YANG MEMPENGARUHI TINGKAT  
KEBUTUHAN AIR BERSIH 
 




Pelayanan  ? Kualitas air bersih 
? Kuantitas pelayanan 
? Kontinuitas/keberlanjutan aliran air 
? Tarif (harga) jasa layanan 
? Penanganan pengaduan (compalint) 
? Komunikasi pengelola air bersih 
2 Demografi ? Jumlah, kepadatan penduduk dan persebaran 
penduduk dan populasi rumah tangga 
3 Sosial Ekonomi ? Tingkat pendapatan dan kesejahteraan 
penduduk 
? Tingkat pemakaian rata-rata 
? Kebiasaan pemakaian dan perlakuan 
terhadap air 
? Jenis dan banyaknya aktivitas kegiatan 
penduduk 
4 Kebijakan air bersih ? Kebijakan penetapan tarif air bersih 
? Kebijakan pendistribusian dan 
pengalokasian air bersih 
Sumber : Atlaf,  Dalam Algamar, 1994 
 
  
2.4.1 Keterjangkauan Layanan Air Bersih 
 
Keterjangkauan adalah fungsi pungutan air maupun kemampuan rumah 
tangga (dan konsumen non rumah tangga) untuk membayar layanan air. Dengan 
demikian, air bersih dapat dibuat lebih terjangkau dengan menekan biaya 
pengadaannya, meningkatkan kemampuan konsumen untuk membayar, atau 
kedua-duanya (EPA,1998). Salah satunya adalah memanfaatkan skala ekonomis 
sehingga biaya produksi satuan dapat ditekan. Skala ekonomis ini relevan 
terutama untuk fungsi-fungsi sumber air baku dan instalasi pengolahan air baku, 
dan dapat dicapai melalui merger, akuisi, interkoneksi sistem, dan penjualan air  
secara jumlah besar. Pemilihan teknonolgi yang berbiaya yang lebih murah juga 
dapat membantu menekan biaya penyediaan air bersih. Cara lain adalah 
memanfaatkan hibah, pinjaman lunak, dan subsidi sehingga biaya yang harus 
ditanggung menjadi berkurang. 
Perbedaan penting yang harus diperhatikan ketika membahas 
keterjangkauan layanan air bersih adalah perbedaan antara kemauan membayar 
(willingness to pay) dengan kemampuan membayar (ability to pay). Kemauan 
membayar mencerminkan  preferensi konsumen tentang pembelian kuantitas 
barang atau jasa relatif terhadap harganya. Ketika harga naik, terutama dalam hal 
barang dan jasa yang sangat dibutuhkan, konsumen memungkinkan menunjukkan 
keengganan atau ketidakmauan membayar. Misalnya konsumen yang sensitif 
terhadap harga mungkin akan mengurangi pemakaian air ketika terjadi  kenaikan 
tarif. Persentasi kenaikan tarif yang tinggi akan menimbulkan reduksi yang 
signifikan terhadap pemakaian air (paling tidak dalam jangka pendek). Tarif yang 
  
seolah-olah rendah akan mendorong pemakaian air secara tidak efisien dan 
menciptakan persepsi publik yang keliru mengenai biaya penyediaan air. 
Tindakan menaikan tarif, tidak perduli seberapa kuat justifikasinya, dapat memicu 
ketidakmauan membayar. Dalam hal ini willingness to pay konsumen dapat 
menentukan pilihannya sendiri dalam memperoleh air bersih. 
Dalam sistem kecil yang saling bertetangga, persepsi konsumen mungkin 
juga dipengaruhi besarnya tarif di sistem tetangga. Konsumen bersedia membayar 
dengan tarif  yang menurut persepsi mereka adil dan setara dengan sistem lain 
yang berdekatan (EPA, 1998). 
 
2.4.2 Harapan  Pelanggan Terhadap Kualitas  Pelayanan Air Bersih  
Setiap masyarakat/pelanggan air bersih memiliki pertimbangan yang 
berbeda  dalam menilai kualitas pelayanan yang dirasakan. Tinggi rendahnya 
penilaian kualitas pelayanan yang diterima tergantung dari bagaimana pelanggan 
menerima layanan aktual dalam konteks harapan mereka. Apabila layanan yang 
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melampaui 
harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang 
ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 
Zeithaml, Berry dan Pasuraman (1990) mengemukakan  dimensi yang 
digunakan pelanggan untuk menilai kualitas pelayanan, yaitu: 
1) Tampilan fisik (tangibles), dimensi ini mencakup tersedianya fasilitas fisik, 
peralatan, SDM, materi untuk menyampaikan layanan. 
  
2) Keandalan (reability), dimensi ini mencakup kemampuan untuk 
melaksanakan/memberikan pelayanan dengan kualitas yang sama setiap waktu 
dan memberikan pelayanan secara akurat. 
3) Responsivitas (responsiveness), dimensi ini mencakup keinginan dan kesiapan 
perusahaan untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang 
diminta. 
4) Komunikasi (communication), dimensi ini mencakup kesediaan untuk 
mendengarkan pelanggan dan menjaga agar pelanggan selalu mendapatkan 
penjelasan mengenai pelayanan. 
5) Kredibilitas (credibility), dimensi ini mencakup dapat dipercayanya pemberi 
layanan, keyakinan atas pelayanan yang diberikan dan jaminan atas pelayanan 
yang diberikan. 
6) Keamanan (security), dimensi ini mencakup bebas dari resiko, rasa takut, dan 
keragu-raguan atas pelayanan yang diberikan 
7) Kompetensi (compentence), dimensi ini mencakup dimilikinya kemampuan, 
ketrampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan untuk melakukan pelayanan. 
8)  Sopan santun (courtessy), dimensi ini mencakup keramahan pelayanan, 
penghormatan terhadap pelanggan, penuh pertimbangan terhadap perasaan 
pelanggan. 
9) Pemahaman pada pelanggan (understanding the costumer), dimensi ini 
mencakup usaha untuk mengenali pelanggan dan kebutuhan pelanggan.  
Akses (accesibility), dimensi ini mencakup kemudahan untuk memperoleh 
pelayanan dan kemudahan untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi. 
  
2.4.3 Tingkat  Penghasilan 
Penghasilan adalah keseluruhan pendapatan dari seseorang dalam suatu 
periode, baik penghasilan atas pekerjaan utama maupun pekerjaan sampingan. 
Pada tingkat penghasilan yang tinggi dapat dikatakan bahwa kemampuan untuk 
memebayar tinggi, dimana hal ini masyarakat mempunyai nilai yang lebih atas 
penghasilan yang diterima dibandingkan dengan biaya hidup. Sedangkan pada 
tingkat penghasilan yang rendah karena keseluruhan penerimaan hanya 
mencukupi untuk biaya hidup bahkan kurang dalam saat tertentu. Talkman (1984) 
mengelompokkan menjadi tiga kelompok yaitu: pendapatan rendah (low income). 
Kriteria yang digunakan adalah kurang dari 3 kali upah minimum, pendapatan 
sedang 3-7 kali upah minimum, dan pendapatan tinggi diatas 7 kali upah 
minimum. 
2.4.4 Beban  Keluarga 
Konsepsi beban keluarga berkaitan erat dengan jumlah anggota keluarga 
yang menjadi beban hidup atau tanggungan. Kemampuan masyarakat untuk 
membayar dari masyarakat yang berpenghasilan tingi tidak selamanya 
mencerminkan kondisi yang empiris karena banyaknya anggota keluarga yang 
menjadi tanggungan. Semakin banyak angota keluarga yang menjadi tanggungan  
makan beban keluarga untuk memenuhi kebutuhannya makin tinggi. Makin 
banyak anggota keluarga makin tinggi pula beban untuk keperluan air bersih. 
Agar ketersediaan air dapat memenuhi kebutuhan masyarakat dalam 
jangka panjang dan berkelanjutan, diperlukan konsep perencanaan pembangunan 
kota yang mengintegrasikan antara tata guna lahan dengan tata guna air melalui 
  
kegiatan konservasi air, yaitu upaya-upaya yang ditujukan untuk meningkatkan 
volume air tanah, meningkatkan efisiensi penggunaannya, dan memperbaiki 
kualitasnya sesuai dengan peruntukannya  (Suripin, 2002) 
 
 
2.5 Rangkuman Kajian Teori 
Dari uraian kajian literatur tersebut diatas dapat dirangkum parameter 
kinerja pelayanan air bersih sebagaimana Tabel II.5 dan rangkuman kajian teori 
sebagimana Tabel II.6. 
TABEL II.5 
RANGKUMAN PARAMETER KINERJA PELAYANAN  








Cakupan pelayanan/ Daerah 
layanan eksisting dan 
pengembangannya 
V V V 
Kualitas V V V 
Kontinuitas V V V 
Produktivitas V V V 
Tingkat kehilangan air V V V 
Tarif/ Karakteristik keuangan V V V 
Kemampuan Penanganan 
Pengaduan 
V V V 
Peneraan Meter V V V 
Sumberdaya manusia V V V 
Kecepatan Penyambungan 
baru/ Kemudahan pelayanan/ 
Sopan santun/komunikasi 
V V V 
Keamanan - V - 
Tampilan fisik - V - 




RANGKUMAN KAJIAN TEORI 
 
No. Materi/Teori Sumber Manfaat 
1 ? Air  Bersih ? BPPT (2002) 
? Dep. PU, (1997) 
? IBRD (1997) 
 
? Pemahaman terhadap pengertian 
kualitas air baku, air bersih, dan air 
minum 
2 ? Pelayanan Air Bersih ? Schübeler (1996) 
? IBRD (1997) 
? EPA (1998) 
? Zeithmal, Berry dan Pasuraman 
(1990) 
 
?  Pemahaman terhadap pelayanan air 
bersih 
3 ? Kinerja Pelayanan Air Bersih ? Kammerer (1976) 
? Algamar (1994) 
? PP No. 47/1999 
? Atlaf  (1992), 
? Kepmendagri 47/1999 
? Pemahaman terhadap kinerja 
pelayanan air    bersih dari aspek 
normatif 
4 ? Kebutuhan Masyarakat Dalam Pelayanan 
Air Bersih 
? IBRD (1997) 
? Dep. PU, (1997) 
? BPPT (2002) 
? EPA (1998) 
? Zeithmal (1990) 
 
 
? Mengetahui kebutuhan masyarakat 
akan layanan air bersih 
? Mengetahui harapan masyarakat 
terhadap layanan air bersih 
? Analisis kinerja layanan air bersih  
dari persepsi masyarakat 




BAB  III 




3.1 Letak   Geografis dan Keterkaitan Kota Cilegon Dengan Kota Lain 
 
Kota Cilegon terletak di bagian ujung sebelah barat Pulau Jawa sebagai 
pintu gerbang yang menghubungkan Pulau Jawa dan Pulau Sumatra. Kota 
Cilegon  memiliki beberapa keunggulan strategis untuk berkembang sebagai: 
• Salah satu Kawasan Andalan di Indonesia 
• Salah satu pusat perdagangan wilayah/regional Propinsi Banten 
• Dekat dengan Ibukota Negara (Jakarta) sekitar 90 Km 
• Pintu gerbang dan jalur lalulintas orang dan barang dari Pulau Jawa ke Pulau 
Sumatera dan sebaliknya 
• Memiliki Selat Sunda sebagai salah satu jalur pelayaran internasional 
• Dekat dengan Bandar Udara Internasional Cengkareng (Sukarno-Hatta) 
Posisi Kota Cilegon dalam konstelasi regional dapat dilihat pada gambar 3. 1 
Berdasarkan  letak  geografisnya,   Kota  Cilegon  terletak  pada  posisi   
5 0  52’ 24’’  - 6 0  04’ 07’’   Lintang  Selatan  (LS) dan  105 0  54’ 05’’ - 106 0  05’ 
11’’  Bujur  Timur. Secara  Administratif  wilayah  berdasarkan Undang-Undang 
Nomor  15  Tahun  1999  tentang terbentuknya  Kotamadya  Daerah  Tingkat II  
Depok dan  Kotamadya Daerah  Tingkat  II Cilegon, tanggal 27  April 1999, Kota  
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Cilegon  mempunyai  batas-batas wilayah sebagai berikiut: sebelah utara  
berbatasan dengan  Kecamatan Bojonegara (Kabupaten Serang); sebelah  barat  
berbatasan dengan  Selat  Sunda; sebelah  selatan  berbatasan dengan Kecamatan  
Anyer  dan  Kecamatan Mancak(Kabupaten  Serang), sebelah  timur  berbatasan 
dengan  Kecamatan  Kramatwatu  (Kabupaten  Serang). Pada awalnya Kota 




Sumber: Bapeda Kota Cilegon 2006 
 
GAMBAR 3.1 
POSISI STRATEGIS KOTA CILEGON DALAM 
KONSTELASI REGIONAL 
 
Sesuai  dengan  Perda Nomor  15  Tahun  2002, Kota  Cilegon dengan  
luas  17.550  Ha,  terdiri  dari  8 (delapan)  Kecamatan  yakni, Kecamatan: 
Cilegon, Cibeber, Ciwandan, Pulomerak, Grogol Purwakarta  dan  Kecamatan 
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Citangkil  serta terdiri dari 43  Kelurahan.  Wilyah  administrasi Kota Cilegon  
























































Wilayah lain yang berbatasan langsung dengan Kota Cilegon adalah 
Kecamatan Bojonegara, Kramatwatu, Waringin Kurung, Mancak, dan Anyar. 
Selain itu ada kawasan/wilayah lain yang tidak berbatasan langsung namun masih 
mempunyai kaitan,yaitu kota Serang, Kawasan Carita (Kabupaten Pandeglang), 
yang menyambung dari Kecamatan Anyar dan Cinangka (Kabupaten Serang) 
yang merupakan kawasan Wisata, serta  seberang Selat Sunda yang berkaitan 
dengan Bakauhuni dan Kawasan Industri Lampung Selatan. 
Bentuk-bentuk keterkaitan fungsinal antara wilayah/kawasan sekitar 
tersebut dengan Kota Cilegon adalah: 
1. Tempat Tinggal,   bagi pekerja yang bekerja di Kota Cilegon, terutama 
Kramatwatu dan Serang 
2. Pelayanan sosial ekonomi oleh Kota Cilegon, yaitu penduduk kota 
Kramatwatu, Bojonegoro, Mancak, Waringin Kurung, Anyar dan Cinangka. 
3. Perlintasan transportasi utama regional, yaitu simpul pelabuhan 
penyeberangan Bakauhuni-Merak 
Keterkaitan tersebut akan mempengaruhi perkembangan kota Cilegon, 
baik berupa kegiatan maupun arah pemanfaatan ruangnya. Struktur ruang Kota 
Cilegon dapat di identifikasi dengan adanya simpul atau konsentrasi fungsi-fungsi 
primer dan jaringan jalan-jalan utama. Simpul atau konsentrasi fungsi primer di 
kota Cilegon meliputi : 
a) Konsentrasi Industri, baik berupa kawasan industri (KI) maupun Kawasan 
Non industri  (Non KI) masing-masing adalah:  
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•   Krakatau Steel dan KIEC, terletak di desa Ramanuju, Kotasari 
(Kecamatan Pulomerak) dan desa Samangraya, Warnasari dan Kebonsari 
(Kecamatan Ciwandan) 
•   Kosentrasi Industri, di desa Gunung Sugih, Kepuh, Randakari 
(Kecamatan Ciwandan) 
•  Konsentrasi industri, di desa Gerem dan Rawa Arum (Kecamatan 
Pulomerak) 
• Konsentrasi industri, di desa Lebak Gede (Kecamatan Pulomerak) 
• Konsentrasi industri, di desa Suralaya (Kecamatan Pulomerak) 
b) Konsentrasi Kegiatan Perdagangan dan Jasa, dengan pelayanan baik internal 
maupun eksternal kota, yang lokasinya relatif memanjang mengikuti jalan 
utama Cilegon – Serang  (Simpang Tiga-PCI) 
c) Pusat Pemerintahan Kota Cilegon, berupa komplek perkantoran yang akan 
di kembangkan di sekitar persimpangan Jalan Raya Cilegon-Merak dan 
Jalan Raya Cilegon Anyar.  
d) Kecenderungan perkembangan struktur ruang kota dimasa datang akan 
mengacu kepada struktur yang ada tersebut, dengan catatan ada 2 (dua) 
aspek yang sangat berpengaruh sebagai tambahan penguat bagi struktur 
tersebut, yaitu: 
1. Pengembangan pusat pemerintahan Kota Cilegon 
2. Jaringan jalan/transportasi ke arah Bojonegara 
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Fungsi-fungsi sekunder terutama berupa permukiman/perumahan 
penduduk kota beserta prasarananya akan terkait perkembangan dengan struktur 
utama kota di atas.  
Permukiman di kota Cilegon mempunyai 2 (dua) karakter, yaitu 
permukiman perkotaan dan permukiman perdesaan. Permukiman perkotaan 
umumnya berada di bagian tengah yang berhamparan dengan fungsi-fungsi 
primer, sementara permukiman perdesaan terletak di bagian pinggir, baik di 
bagian selatan mapun di bagian utara Kota Cilegon, yang masih erat kaitannya 
dengan kegiatan pertanian. 
 
3.2 Kondisi  Fisik Alamiah 
3.2.1  Kondisi Topografi 
Kondisi Topografi atau kemiringan lahan sangat bervariasi dari datar, 
bergelombang, dan perbukitan dengan ketinggian antara 0 – 551  meter diatas 
permukaan laut. Wilayah tertinggi berada di bagian Utara. Secara  umum  keadaan  
morfologi  Kota  Cilegon  terbagi atas  3 (tiga) kelompok besar yaitu: morfologi 
mendatar, morfologi perbukitan landai – sedang dan morfologi   perbukitan terjal. 
Morfologi dataran  pada umumnya  terdapat  pada wilayah Timur kota dan pantai 
Barat Kota  dengan kemiringan berkisar  antara  0 – 2 %  dan  2 – 7 %. Morfologi 
landai  sedang terdapat  di wilayah tengah kota. Morfologi perbukitan terjal 
terdapat di sebagian wilayah Utara  dan sebagian  kecil  di wilayah Selatan kota 
dengan kemiringan lebih dari 30%  
Wilayah dataran  adalah  wilayah  yang memiliki ketinggian kurang dari 
50 meter dpl, sampai wilayah pantai yang memiliki ketinggian  0 – 1,0  meter dpl. 
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Wilayah perbukitan  terletak  pada wilayah yang memiliki ketinggian minimum 
50 meter dpl. Wilayah ini meliputi bagian Utara  Kecamatan Pulomerak,  wilayah 
puncak Gunung Gede  dengan elevasi  maksimum  551 meter dpl. 
 
3.2.2   Kondisi Geologi 
Keadaan tanah di kota Cilegon merupakan hasil pelapukan batuan 
vulkanik yang berasal dari Gunung Gede. Jenis tanah ini di jumpai di dataran dan 
lereng pegunungan, berwarna coklat muda, coklat tua dengan tekstur halus-kasar, 
termasuk jenis tanah ini adalah lempung, lempung pasir dan pasir. 
Tanah yang berasal dari alluvium (endapan sungai,pantai dan rawa) 
dijumpai diwilayah utara kota Cilegon. Jenis tanah ini dicirikan dengan warna 
abu-abu muda kecoklatan, bersifat agak lepas, ukuran butir dari lempung hingga 
pasir, tekstur halus kasar. 
Sesuai dengan tekstur tanah dan sebarannya, kedalaman efektif masing-
masing tanah bervariasi seperti berikut: 
• Aluvium dengan kedalaman efektif 30-60 cm,tekstur tanah halus, sebaran di 
bagian utara 
• Latosol dengan kedalam efektif < 30 cm, tekstur tanah halus, sebaran di 
bagian utara 
• Regosol dengan kedalaman efektif > 30 cm tekstur tanah halus, sebaran di 
bagian tengah, barat, timur dan utara 
• Regosol dengan kedalaman efektif > 90 cm tekstur tanah kasar, sebaran di 
bagian barat himgga barat daya (pantai) 
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• Aluvial dengan kedalaman efektif > 90 cm tekstur tanah kasar, sebaran di 
bagian barat hingga barat daya 
• Aluvial dengan kedalaman efektif 90 cm tekstur tanah sedang, sebaran di 
bagian barat hingga barat daya 
• Regosol kelabu kekuningan dengan kedalaman efektif > 90 cm tekstur tanah 
halus, sebaran di bagian selatan 
• Latosol dengan kedalaman efektif > 90 cm tekstur tanah kasar, sebaran di 
bagian tengah. 
 
3.2.3  Kondisi  Demografi 
Jumlah  penduduk  Kota  Cilegon  Tahun  2006  adalah  340. 3625  jiwa  
terdiri  dari  172.338  jiwa  laki-laki  dan  168.024   jiwa   perempuan. Tingkat 
kepadatan  penduduk  mencapai sekitar  1.944 jiwa per kilomer persegi. 
Dari delapan kecamatan  jumlah   penduduk  yang tertingggi  terdapat 
pada  Kecamatan  Citangkil  dengan jumlah penduduk sebesar  58.239  Jiwa  
dengan   populasi sebesar  17,12  %. Sedangkan jumlah  penduduk terendah 
terdapat pada Kecamatan Grogol  yaitu sebesar  32.370  jiwa  dengan populasi  
sebesar 9, 52 %.  Kepadatan  penduduk  Kota  Cilegon  sebesar  19  jiwa / Ha. 
Gambaran  kepadatan  penduduk  perkecamatan  tahun  2005  disajikan  dalam 
Gambar  3.3, gambaran jumlah  penduduk  per kecamatan  tahun  2005  disajikan  





















Pulomerak Cibeber Ciwandan Cilegon
Jombang Citangkil Grogol Purwakarta
 
Sumber :  Badan Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Cilegon  2006 
 
 
GAMBAR   3.3 
JUMLAH  PENDUDUK  PER  KECAMATAN  KOTA CILEGON 







TABEL  III.1 
JUMLAH  PENDUDUK PER KECAMATAN  KOTA   CILEGON 











1 Pulomerak 40.875 12,00
2 Cibeber 40.686 11.95
3 Ciwandan 38.568 11.33
4 Cilegon 36.586 10.74
5 Jombang 56.500 16.60
6 Citangkil 58.239 17,12
7 Grogol 32.370 9,52
8 Purwakarta 36.538 10.74
Jumlah 340.362 100,00
Sumber :  Badan Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Cilegon  2006 
 
3.2.4  Pola  Penggunaan  Lahan 
 
Penggunaan lahan  di Kota  Cilegon  merupakan perpaduan  antara 
penggunaan  lahan  yang bercirikan  perkotaan dan perdesaan. Dengan  adanya  
kegiatan perindustrian  yang cukup mendominasi Kota Cilegon, berdampak pada  
bertambahnya  penggunaan  lahan untuk permukiman. Pemanfaatan lahan 
sebagian besar  masih berupa  tegalan/ladang yaitu sebesar 6.974,00 Ha. Atau 
sebesar  39,74 % dari total luas wilayah Kota  Cilegon, permukiman  seluas  
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4.145,69  atau  sebesar 23,62 % ,  sawah  3,025,79  Ha  (17,24 %), industri  
2.710,04 Ha  (15,44%),  kehutanan 264,00  Ha  (1,50 %), perkebunan  100,00  Ha  
(0,57 %), rawa 10,69 Ha (0,06 %)  dan  lain-lain  319,01 Ha  (1,82 %). 
Untuk lebih  jelasnya  pola  penggunaan  lahan Kota Cilegon  dapat dilihat  pada  


















Perum. Sawah Kebun Hutan
Tegal Rawa Industri Lainnya
 




GAMBAR  3.4 
POLA PENGGUNAAN LAHAN KOTA  CILEGON 
TAHUN   2005 
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TABEL  III.2 
POLA  PENGGUNAAN  LAHAN  KOTA  CILEGON 
TAHUN  2005 
 
Jenis  & Penggunaan Lahan  (Ha) 




Industri Lain2 Jumlah 
1 Pulomerak 508,15 565,00 97 190,00 816,08 - 457,77 17,00 2.651,00 
2 Cilegon 286,56 75,48 - - 516,34 - - 36,62 915,00 
3 Cibeber 719,59 357,24 - - 883,14 - - 189,03 2.149,00 
4 Ciwandan 708,11 670,49 - - 3.295,4 - 725,47 26,46 5.426,00 
5 Grogol 684,30 273,00 - 74,00 300,19 10,7 330,74 - 1.673,00 
6 Purwakarta 518,86 369,94 - - 368,50 - 239,70 - 1.524,00 
7 Jombang 441,43 437,997 - - 235,85 - - 39,75 1.155,00 
8 Grogol 279,00 249,67 - - 558,82 - 959,36 10,15 2.057,00 









































Sumber :  Cilegon  Dalam  Angka  2005    
 
3.2.5  Iklim Dan Curah Hujan 
Keadaan iklim Kota Cilegon relatif  sama dengan dengan keadaan iklim 
di Indonesia pada umumnya, yaitu iklim tropis yang terdiri dari musim penghujan 
dan musim kemarau. Musim penghujan terjadi antara bulan Nopember  -  April 
sedangkan musim kemarau terjadi antara bulan Mei  - Oktober. Rata-rata curah 
hujan antara bulai Mei –Oktober berkisar antara 50 – 150 mm dengan rata-rata 
curah hujan pertahun antara 1000 mm – 1500 mm/tahun. Kecepatan angin rata-
rata berkisar 3,7 m/detik – 4,8 m/detik dengan kecepatan angin tertinggi pada 
bulan Desember dan terendah pada bulan Juni. Suhu udara rata-rata adalah 29,5 
oC s/d 30,5 oC. Kondisi iklim dan curah hujan dapat dilihat pada Tabel III.3 
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Maksimum Minimum Rata-rata CURAH HUJAN Hari Hujan
1 Januari 32 27 29.50 842.00 9.00
2 Febuari 32 27 29.50 1561.00 17.00
3 Maret 33 27 30.00 1259.00 7.00
4 April 33 27 30.00 161.00 4.00
5 Mei 33 27 30.00 992.00 9.00
6 Juni 34 26 30.00 29.00 1.00
7 Juli 34 26 30.00 436.00 5.00
8 Agustus 34 26 30.00 346.00 3.00
9 September 34 27 30.50 324.00 3.00
10 Oktober 34 27 30.50 331.00 7.00
11 Nopember 34 27 30.50 200.00 4.00
12 Desember 32 27 29.50 1168.00 14.00
Rata-Rata 637.00 7.00
CURAH HUJAN No Bulan Suhu Udara (°C)
TABEL  III. 3 
IKLIM DAN CURAH HUJAN  KOTA  CILEGON 
TAHUN  2005 
Sumber : Bapeda Kota Cilegon 2005 
 
3.3 Kondisi  Air  Bersih 
3.3.1 Kondisi Sumber Air Baku 
1. Sumber air permukaan 
Sumber air permukaan yang ada pada saat ini yaitu: 
? Waduk Krenceng, terletak di Kecamatan Citangkil yang dikelola oleh PT. 
Krakatau Tira Industri dengan kapasitas + 2,5 juta mt3 sebagai sumber air 
baku. Dari sumber air baku ini diolah untuk pelayanan domestik kawasan 
perumahan Krakatau Steel dan industripindustri di sekitarnya. Debit total 
yang sudah digunakan sampai saat ini adalah sekitar 1.200 liter/detik 
? Situ Rawa Arum, terletak di Kecamatan Gerem yang sebelumnya 
merupakan penampungan air hujan dan saat ini mengalami penyusutan air 
dan lahannya, dan pada sebagiannya lahannya dipergunakan sebagai lahan 
pertanian atau permukiman. 
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? Bendung Karet Sungai Ciberung, terletak di Kecamatan Cibeber, terdapat 
IPA dengan kapasitas 20 liter/detik untuk pelayanan daerah Cibeber tetapi 
aliran sungai ini sangat fluktuatif bahkan pada musim kemarau sungai ini 
kering sehingga IPA ini tidak dapat berproduksi 
Kota Cilegon dilalui beberapa sungai kecil/kali antara lain Kali Kahal, 
Tompos, Sehang, Gayam, Medaksa, Sangkanila, Cikuasa, Sumurwuluh, 
Grogol. Cipangurungan, dan Kali Cijalumpang. Sumber-sumber mata air 
sungai tersebut umumnya berada di luar wilayah Kota Cilegon dan 
sungai/kali tersebut umumnya mengalir ke Selat Sunda. 
2. Sumber air tanah dalam 
Sumber air tanah dalam Menurut di wilayah Cilegon sangat kecil, hanya 
terdapat  di sebagian wilayah Kecamatan Ciwandan yaitu 10 liter/detik. 
Disamping itu di Kota Cilegon terdapat  kawasan industri, sehingga penggunaan 
air tanah tidak direkomendasikan. 
 
3.3.2 Fasilitas Pengolahan 
Fasilitas Instalansi Pengolahan Air bersih (Water Treament Plan) 
Krakatau Tirta Industri mempunyai kapasitas terpasang 2.000 liter/detik dengan 
dilengkapi fasilitas-fasilitas antara lain: 
? Intake air baku, fasilitas intake meliputi bendung dan fasilitas pemompaan 
dengan kapasitas sebesar 2,500 liter/detik. 
? Pipa trnsmisi, pipa ini mempunyai diameter 1,4 meter dan panjang 28 km dari 
rumah pompa Cidanau sampai dengan unit pengolahan air bersih di Krenceng 
dengan kemampuan 2.500 liter/detik 
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? Reservoir air bersih, reservoir ini mempunyai kapasitas 19.200 m3 
 
3.3.3 Perpipaan 














Panjang pipa (M) 
 
1 Pipa Transmisi Arga Baja Pura 





2 Pipa Distribusi Arga Baja Pura 
- diameter 150 mm 
- diameter 100 mm 
- diameter   75 mm 
- diameter   50 mm 













3 Pipa Transmisi Palm Hill 











Sumber PDAM Cilegon 2005 
 
Sedangkan  jaringan perpipaan  PDAM Serang Cabang Cilegon dapat 





JARINGAN PIPA PDAM SERANG CABANG CILEGON 
 












Pipa Distribusi Plm Hill 
- diameter 300 mm 
- diameter  250 mm 
- diameter  200 mm 
- diameter  150 mm 
- diameter  100 mm 
- diameter   75 mm 
- diameter   50 mm 
- diameter  250 mm 
- diameter  200 mm 






















Sumber PDAM Cilegon 2005 
 
3.4 Kondisi Pelayanan Air Bersih Kota Cilegon 
 
 Kota Cilegon dilayani oleh tiga operator air bersih yang melayani 
keluarahan/kecamatan yang berbeda pula ketiga operator tersebut adalah sebagai 
berikut: 
1) PT. Krakatau Tirta Industri, operator ini adalah merupakan anak perusahaan 
PT. Krakatau Steel yang didirikan tanggal 28 Februari 1996. PT. Krakatau 
Tirta Industri sebelumnya merupakan unit penunjang kegiatan operasional 
PT. Krakatau Steel dalam bidang penyediaan air bersih yang mulai beroperasi 
sejak tahun 1978. Air bersih digunakan untuk kebutuhan non domestik 




PENGGUNA AIR BERSIH NON DOMESTIK KOTA  CILEGON 
 
No Nama Perusahaan Debit 
ltr/det. 
1 PT. JAWAMANIS RAFINASI 5,78 
2 PT. NTA 12,78 
3 PT.CAPC 41,86 
4 PT. INDOCEMENT 1,22 
5 PT. POLYPRIMA 108,01 
6 PT. POLYPET 4,01 
7 PT. ASAHIMAS 101.06 
8 PT. LOC 43,86 
9 PT. DONG JIN 11,20 
10 PT. PELABUHAN BANTEN 0,59 
11 PT. KRAKATAU BANDAR SAMUDRA 3,7 
12 PT. SUBAH INDAH 49,15 
13 PT. DR 213,97 
14 PT. FC 121,65 
15 PT. WRSM 9,86 
16 PT. SSP 25,6 
17 PT. HSM 54,45 
18 PT. CRM 63,35 
19 PT. KHI 4,5 
20 PT. KDL 16,66 
21 PT. BHP 2,80 
22 PLTU SURALAYA 42,84 
23 PT. SAUH BAHTERA 12,5 
24 PT. LATINUSA 15,31 
Sumber PT. KTI  Cilegon 2006 
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Kapasitas produksi PT. KTI adalah 2.000 l/de, sedangkan kapasitas terpasang 
1.100 l/det. Pelayanan KTI untuk keperluan domestik meliputi Komplek 
Krakatau Steel (Kelurahan Kota Sari dan Kelurahan Kotabumi) dan Kawasan 
Industri. Sumber baku PT. KTI berasal dari Sungai Cidanau yang ditampung 
di Waduk Krenceng (Waduk Nadira). Jumlah penduduk terlayani yang sudah 
mendapat pelayanan air bersih di wilayah pelayanan PT. KTI. sebesar 3.403 
jiwa. Untuk kepereluan non domestik masih dikelola oleh PT. KTI, adapun 
pengguna air bersih non domestik dari PT. KTI dapat dilihat pada tabel III.6. 
Daerah pelayanan PT. KTI dapat dilihat pada Gambar 3.5 dan Gambar 3.6. 
Kondisi Pelayanan air bersih PT. KTI dapat dilihat pada Tabel III.7. 
 
TABEL III.7 
KONDISI PELAYANAN AIR BERSIH PT. KTI 
TAHUN 2005 
 
No Uraian Tahun 2005 Tahun 2006 
1 Jumlah Penduduk Kota 
Cilegon (jiwa) 
331.172 340.362 
2 Jumlah penduduk 
terlayani air bersih 
(jiwa) 
3.403 3.403 
3 Kualitas Air Memenuhi syarat air bersih Memenuhi syarat air 
bersih 
4 Kontinuitas Air Mengalir 24  Jam Mengalir 24  Jam 
5 Kapasitas Produksi 
(l/det) 
2.000 2.000 
6 Kapasitas Terpasang 
(l/det) 
1.100 1.100 
7 Volume Air Distribusi 
(M3) 
390.750 386.760 
8 Volume air Terjual 
(M3) 
187.560 195.099 
9 Service point Tidak tersedia Tidak tersedia 










<  6 hari kerja <  6 hari kerja 
13 Jumlah Total 
Pengaduan 
7 6 
14 Jumlah Pengaduan 
yang ditangani 
7 6 
15 Jumlah Karyawan 125 152 
Sumber: PT. KTI 
 
2) PDAM Cilegon, PDAM Kota Cilegon dibentuk berdasarkan Peraturan 
Daerah (Perda) Nomor 8 tahun 2002, tanggal 21 Mei 2002 tentang 
Perusahaan  Daerah Air Minum (PDAM) Kota Cilegon. PDAM Kota Cilegon 
baru beroperasi sejak Bulan Desember 2002. Pelayanan air bersih dimulai 
dari penyerahan sebagian pengelolaan air bersih dari Krakatau Tirta Industri 
(KTI) kepada Perusahaan Daerah Air Minum Cilegon Mandiri. Daerah 
Pelayanan oleh PDAM Kota Cilegon melayani Desa Kota Bumi (Palm Hill), 
Kelurahan Kota Sari (Komp. Arga Baja Pura) Kecamatan Purwakarta, 
Kecamatan Cilegon (Komplek Bukit Baja Sejahtera), Kecamatan Cibeber. 
Pasokan air bersih yang diterima PDAM Cilegon dari PT. Krakatau Tirta 
Industri adalah 100 ltr/det. Sedangkan yang terjual kepada konsumen sebesar 
40 l/det, sehingga masih terdapat idle capacity sebesar 60 l/det. Jumlah 
pelanggan sebanyak 17.330 jiwa atau sebanyak 2.888 sambungan rumah. 
Volume air yang didistribusikan adalah sebesar 114.170 m3 sedangkan 
volume air yang terjual  adalah sebesar 82.008 m3. Zona pelayanan PDAM 
Cilegon Mandiri dapat dilihat pada Gambar 3.7. Kondisi Pelayanan air bersih 




KONDISI PELAYANAN AIR BERSIH PDAM CILEGON 
TAHUN 2005 
 
No Uraian Tahun 2005 Tahun 2006 
 
1 Jumlah Penduduk 
Kota Cilegon (jiwa) 
331.172 340.362 
2 Jumlah penduduk 
yang terlayani air 
bersih (jiwa) 
15.400 17.330 
3 Kualitas Air Memenuhi syarat air bersih Memenuhi syarat air bersih 
4 Kontinuitas Air Mengalir 24  Jam Mengalir 24  Jam 
5 Kapasitas Produksi 
(l/det) 
100 100 
6 Kapasitas Terpasang 
(l/det) 
35 40 
7 Volume Air 
Distribusi (M3) 
120.000 114.170 
8 Volume air Terjual 
(M3) 
85.728 82.008 
9 Service point Tidak tersedia Tidak tersedia 
10 Jumlah Pelangan 
sambungan rumah 
3.080 2.888 
11 Jumlah Pelanggan 




<  6 hari kerja <  6 hari kerja 
13 Jumlah Total 
Pengaduan 
16 20 
14 Jumlah Pengaduan 
yang ditangani 
12 15 
15 Jumlah Karyawan 28 30 
Sumber: PDAM Cilegon 
 
3) PDAM Serang Cabang Cilegon, Daerah pelayanan PDAM Kabupaten Serang 
melayani Kecamatan Cilegon, Jombang, Purwakarta, Cibeber dan Citangkil.       
Jumlah penduduk terlayani yang sudah mendapat pelayanan jaringan 
prasarana air bersih PDAM. Kabupaten Serang Cabang Cilegon sebesar 
44.966 jiwa. Pasokan air bersih yang diterima PDAM Cilegon dari PT. 
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Krakatau Tirta Industri adalah 100 ltr/det. Sedangkan yang terjual kepada 
konsumen sebesar 40 ltr/det. Volume air yang didistribusikan PDAM Serang 
Cabang Cilegon adalah 202.669 m3, sedangkan yang terjual adalah 138.723 
m3. Daerah pelayanan PDAM Serang Cabang Cilegon dapat dilihat pada 
Gambar 3.8. Kondisi pelayanan air bersih PDAM Serang Cabang Cilegon 
dapat dilihat pada Tabel III. 9 
 
TABEL III.9 
KONDISI PELAYANAN AIR BERSIH PDAM SERANG CABANG CILEGON 
TAHUN 2005 
 
No Uraian Tahun 2005 Tahun 2006 
 
1 Jumlah Penduduk 
Kota Cilegon (jiwa) 
331.172 340.362 
2 Jum. penduduk 
terlayani air bersih 
(jiwa) 
43.752 44.966 
3 Kualitas Air Memenuhi syarat air bersih Memenuhi syarat air bersih 
4 Kontinuitas Air Mengalir 24  Jam Mengalir 24  Jam 
5 Kapasitas Produksi 
(l/det) 
100 100 
6 Kapasitas Terpasang 
(l/det) 
45 40 
7 Volume Air 
Distribusi (M3) 
266.760 202.669 
8 Volume air Terjual 
(M3) 
109.371 138.723 
9 Service point Tidak tersedia Tidak tersedia 
10 Jumlah Pelangan 
sambungan rumah 
7.291 7.494 





<  6 hari kerja <  6 hari kerja 
13 Jumlah Total 
Pengaduan 
25 30 
14 Jumlah Pengaduan 
yang ditangani 
10 18 
15 Jumlah Karyawan 20 30 
Sumber: PDAM Serang Cabang Cilegon 
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PETA DAERAH PELAYANAN AIR BERSIH KTI KEL. KOTASARI
UTARA
NO. LEMBAR
































































































































































































































































































































































































































































DRESSER RAND (SFB TYPE B)
PT. PRAJAMITA  INTERNUSA















PT. COMMUNICATION CABLE SYSTEM IND.



















































































































































































KOMP. PERUM KRAKATAU STEEL
GARDU PLN
TIRTAYASA
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PETA DAERAH PELAYANAN AIR BERSIH KTI KEL. KOTABUMI
UTARA
NO. LEMBAR


































































































KEC. MANCAK - SERANG
KEC. ANYER - SERANG
KEC. PULO AMPEL - SERANG
KEC. BOJONEGARA - SERANG
KEC. KRAMAT WATU 






































































BAB  IV  
ANALISIS KINERJA PELAYANAN AIR BERSIH 




4.1 Analisis  Kebutuhan  Air  Bersih  Kota Cilegon 
 
 
Kebutuhan air perkotaan  sangat ditentukan oleh jumlah penduduk dan 
ukuran suatu kota. Kebutuhan air untuk rumah tangga (domestik) perkapita tidak 
sama untuk setiap kota, sedangkan kebutuhan air untuk non domestik umumnya 
minimal 10 % dari total kebutuhan air domestik. Untuk Kota Cilegon kebutuhan 
air non domestik bisa lebih besar dari 10 %, hal ini dikarenakan Kota Cilegon 
merupakan kawasan perdagangan, jasa dan industri yang membutuhkan air bersih 
yang lebih besar. 
 
4.1.1 Analasis Kebutuhan Air Domestik 
 
 
Penduduk Kota Cilegon saat ini berjumlah 340.362 jiwa, sehingga 
menurut Ketentuan dari Ditjen Cipta Karya Departemen Pekerjaan Umum 
dikategorikan sebagai kota sedang (penduduk antara 100.000 – 500.000 jiwa). 
Kebutuhan air bersih untuk kota sedang adalah 130 – 150 ltr/orang /hari. Rata-rata 
pertumbuhan penduduk Kota Cilegon adalah 2,7 %/tahun. Kebutuhan air 
domestik paling tinggi adalah Kecamatan Citangkil yaitu 7.571.070 l/hari. 
Kebutuhan air Kota Cilegon dapat dilihat pada Tabel. IV.1 . Sedangkan Secara 
spasial kebutuhan air domestik pada tahun 2005 dan proyeksi kebutuhan air bersih 
pada tahun 2010 dan tahun 2015 dapat dilihat pada Gambar 4.1. 
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 TABEL IV.1  
KEBUTUHAN AIR DOMESTIK KOTA CILEGON 
 
 
















1 Pulomerak 40.875 5.313.750 46.699 6.070.870 53.353 6.935.890
2 Cibeber 40.686 5.289.180 46.483 6.042.790 53.106 6.372.720
3 Ciwandan 38.568   5.013.840 44.064 5.728.320 50.343 6.041.160
4 Cilegon 36.586   4.756.180 41.799 5.433.870 47.755 5.730.600
5 Jombang 56.500   7.345.000 64.551 8.391.630 73.749 8.849.880
6 Citangkil 58.239   7.571.070 66.537 8.649.810 76.018 9.122.160
7 Grogol 32.370   4.208.100 36.982 4.807.660 42.252 5.070.240
8 Purwakarta 36.538   4.749.940 41.744 5.426.720 47.692 5.723.040
Jumlah 340.362 44.247.060 388.860 50.551.801 444.268 57.754.840


























































4.1.2 Analisis  Kebutuhan Air Non Domestik 
 
Kebutuhan air bersih untuk keperluan non domestik adalah  minimal 
sebesar 10% dari total kebutuhan air bersih domestIk. Kebutuhan air non 
domestik Kota Cilegon dapat dilihat pada tabel IV. 2 berikut 
 
TABEL IV.2 
KEBUTUHAN AIR NON DOMESTIK MINIMAL  KOTA CILEGON 
 
 




Tahun  2005 Tahun  2010 Tahun  2015 
1 Pulomerak 531.375 560.388 640.236
2 Cibeber 528.918 557.796 637.272
3 Ciwandan 501.384 528.768 604.116
4 Cilegon 475.618 501.588 573.060
5 Jombang 734.500 774.612 884.988
6 Citangkil 757.107 798.444 912.216
7 Grogol 420.810 443.784 507.024





Sumber: Hasil analisis 2006 
 
4.2 Analisis Kinerja Pelayanan Air  Bersih  Dari Aspek Normatif 
 
 
Analisis kinerja pelayanan air bersih (PDAM) seluruh Indonesia 
mengacu kepada Kepmendagri 47/1999 yang meliputi penilaian terhadap kinerja 
operasional, administrasi dan kinerja keuangan. Mengingat keterbatasan waktu 
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dan sulitnya mengakses data kinerja administrasi dan keuangan, maka penilaian 
kinerja air bersih Kota Cilegon ini dibatasi pada aspek kinerja operasional. 
Kinerja operasional ini meliputi: cakupan pelayanan, kualitas air, kontiunuitas, 
produktivitas pemanfaatan, tingkat kehilangan air, peneraan meter, kecepatan 
penyambungan baru, kemampuan penanganan pengaduan, kemudahan pelayanan 
dan rasio karyawan per seribu. 
4.2.1 Kinerja Pelayanan Air Bersih  PT. Krakatau Tirta Industri  
1) Cakupan Pelayanan. 
Pada dasarnya PT. Krakatau Tirta Industri adalah operator dalam penyediaan 
air bersih untuk keperluan industri (non domestik) di lingkungan Krakatau 
Steel, sehingga pelayanan domestik terbatas pada Komplek Krakatau Steel 
saja 
Jumlah penduduk terlayani yang sudah mendapat pelayanan jaringan 
prasarana air bersih di wilayah pelayanan PT. KTI pada tahun 2006 sebesar 
3.403 jiwa, sedangkan jumlah penduduk secara keseluruhan dalam wilayah  
pelayanan PT. KTI pada tahun 2006  adalah 340.362 jiwa. 
Jumlah penduduk terlayani yang sudah mendapat pelayanan jaringan 
prasarana air bersih di wilayah pelayanan PT. KTI pada tahun 2005 sebesar 
3.403 jiwa. Sedangkan jumlah penduduk secara keseluruhan dalam wilayah  
pelayanan PT. KTI pada tahun 2005 berjumlah  331.172  jiwa. 
Cakupan pelayanan pada tahun 2006 dapat dihitung sebagai berikut: 
 








Dari perhitungan tersebut di atas pada tahun 2005 cakupan pelayanan PT. 
Krakatau Tirta Industri baru mencapai 1 %, sehingga  rasio menurut 
Kepmendagri No. 47/1999 dapat ditetapkan dengan nilai 1.  
Cakupan pelayanan tahun 2005 sebesar  1,02 % sehingga terjadi penurunan  
cakupan pelayanan air bersih sebesar  0,2 %. Penurunan ini terjadi karena 
laju pertumbuhan penduduk sebesar 2,7 persen yang pada tahun 2005 
sebesar 331.172 jiwa menjadi 340.362 jiwa tidak diimbangi dengan 
pemasangan sambungan baru (khusus untuk domestik). 
2) Kualitas Air. 
Sesuai dengan kondisi saat ini, kualitas air yang dikekelola oleh operator PT. 
Krakatau Tirta Industri sesuai kriteria Peraturan Menteri Kesehatan No. 
416/MENKES/PER/IX/1990,  baru memenuhi syarat air bersih. Dengan 
demikian sesuai dengan Kepmendagri No. 47/1999 tersebut di atas maka 
kualitas air bersih baru memperoleh nilai 2. 
Produksi air bersih yang dikelola oleh PT. Krakatau industri 90 % adalah 
untuk keperluan non domestik (industri) dan 10 % untuk keperluan 
domestik. Untuk keperluan industri kualitas air tidak memerlukan 
persyaratan air minum sehingga persyaratan air yang dikelola hanya 
memenuhi persyaratan air bersih. Disamping itu kesiapan teknologi untuk 
mengolah air bersih dan air minum belum dipunyai oleh PT. KTI. 
3.403 




3) Kontinuitas air. 
Kondisi saat ini pelanggan air bersih PT. Krakatau Tirta Industri seluruhnya 
telah mendapat aliran selama 24 jam. Dengan demikian sesuai dengan 
kriteria yang diatur oleh Kepmendagri No. 47/1999, kontinuitas air bersih 
yang dikelola oleh PT. Krakatau Tirta Industri baru mendapat nilai 2. 
Kondisi ini dimungkinkan karena jaringan/pipa air bersih milik PT. 
Krakatau Tirta Industri jauh lebih baik daripada jaringan/pipa yang dimiliki 
oleh PDAM Cilegon maupun PDAM Serang. 
4) Produktivitas Pemanfaatan. 
Kapasitas produksi air bersih yang dikelola PT. Krakatau Tirta Industri pada 
tahun 2005 adalah 2.000 l/det, sedangkan kapasitas terpasang sebesar 1.200 
l/det. Kapasitas produksi pada tahun 2006 sebesar 2.000 l/det, sedangkan 
kapasitas terpasang sebesar 1.100 l/det. 










X  100 % =  55 % 
2.000 l/det 
2.000 ltr/det 
1.200 ltr/det X  100 % =  60 % 
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Nilai produktifitas tersebut diatas lebih kecil dari 70 %,  dengan demikian 
rasio pemanfaatan produktivitas PT. Krakatau Tirta Industri sesuai dengan 
Kepmendagri 47/1999 mendapat nilai 1. 
5) Tingkat kehilangan air. 
Tingkat kehilangan air  bersih dapat diketahui berdasarkan jumlah satuan air 
yang didistribusikan  dan jumlah satuan air yang terjual. Adapun Volume air 
yang didistribusikan oleh PT. KTI pada tahun 2005 adalah sebesar  390.750 
m3 sedangkan volume air yang terjual  adalah sebesar   180.560 m3.  Volume 
air yang didistribusikan oleh PT. KTI pada tahun 2006 adalah sebesar 
386.760 m3 sedangkan volume air yang terjual  adalah sebesar 195.099 m3.   








Dari hasil perhitungan rasio tingkat kehilangan air sebesar 49.55 % adalah 
mempunyai nilai 1. Tingkat kebocoran tahun lalu sebesar 48 % , nilai bonus 
untuk tingkat kehilangan air sebesar 1.  
Dari hasil perhitungan tersebut diatas nilai tingkat kehilangan air adalah     1 
+ 1 = 2. Nilai kehilangan air tersebut lebih besar dari 40 % sehingga nilai 
tersebut mengindikasikan kehilangan air masih besar. Tingkat kehilangan air 
yang ideal untuk pelayanan air bersih adalah di bawah 20 %. 
390.750 M3 –  187.560 M3 X  100 % = 48,00 % 
390.750 M3 




6)  Peneraan Meter Air. 
Jumlah pelanggan yang telah ditera meter airnya 680 sambungan rumah, 
sedangkan jumlah pelanggan air bersih domestik PT. KTI sebanyak 680 
sambungan rumah atau  3.403 jiwa. 






Rasio peneraan meter air PT. Kratau Tirta Industri mempunyai nilai 3. Rasio 
ini lebih besar daripada rasio yang dimiliki oleh PDAM Cilegon Mandiri 
maupun PDAM Serang Cabang Cilegon. 
7) Kecepatan Penyambungan Baru. 
Dari hasil pengamatan  kecepatan penyambungan baru  dilakukan kurang 
dari 6 hari kerja, dengan demikian nilai untuk kecepatan penyambungan 
baru sesuai dengan  Kepmendagri 47/1999  adalah bernilai  2. Kecepatan 
penyambungan baru PT. Krakatau Tirta Industri lebih cepat karena PT. 
Krakatau Tirta Industri umumnya hanya melayani komplek/perumahan di 
lingkungan Krakatau Steel, yang notabene masih satu grup dengan PT. 
Krakatau Tirta Industri. 
8) Kemampuan penanganan pengaduan. 
Pengaduan rata-rata perbulan pelanggan PT. KTI pada tahun 2006 sebanyak 
6 pengaduan, sedangkan yang dapat ditangani rata-rata 5 jenis pengaduan.  
Jumlah pengaduan pada tahun tahun 2005 sebanyak 7 jenis pengaduan, 
sedangkan yang dapat diselesaikan sebanyak 7 jenis pengaduan. 
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Dengan demikian rasio kemampuan penanganan pengaduan mempunyai 
nilai 2. Penanganan pengaduan PT. KTI lebih profesional daripada 
penanganan pengaduan yang dilakukan oleh PDAM Cilegon mandiri 
maupun PDAM Serang Cabang Cilegon. 
9) Kemudahan pelayanan 
Dalam menunjang  kemudahan pelayanan air bersih PT. Krakatau Tirta 
Industri telah menyediakan sarana penunjang baik untuk melakukan 
pembayaran maupun pengaduan sehingga rasio tersebut mempunyai nilai 2.  
Nilai ini mengindikasikan bahwa dalam mempermudah pelayanan PT. KTI 
lebih profesional. 
10) Rasio karyawan 
Jumlah karyawan yang aktif  PT. KTI pada tahun 2005 sebanyak 125 orang, 
sedangkan jumlah pelanggan domestik sebanyak 3.403,  sedangkan 
karyawan pada tahun 2006 sebanyak 152 orang sehingga rasio karyawan per 
seribu pada tahun 2005 dapat dihitung sebagai berikut: 
6 
X  100 % = 100 % 
6 
7 










Dari perhitingan tersebut di atas rasio karyawan lebih besar dari 10 sehingga 
menurut Kepmendagri No. 47/1999 rasio karyawan dalam pelayanan air 
bersih untuk keperluan domestik mempunyai nilai 1. 
4.2.2 Kinerja Pelayanan Air Bersih PDAM Cilegon Mandiri 
1) Cakupan Pelayanan. 
Jumlah penduduk terlayani yang sudah mendapat pelayanan jaringan 
prasarana air bersih PDAM Cilegon pada tahun 2006  sebesar 17.330 jiwa. 
Jumlah penduduk secara keseluruhan dalam wilayah studi  340.362 jiwa, 
sedangkan jumlah penduduk yang mendapat pelayanan air bersih dari 
PDAM  Cilegon Mandiri pada tahun 2005 adalah 15.400 jiwa dengan 
jumlah penduduk pada tersebut sebesar 331.172 jiwa 






Cakupan pelayanan  PDAM Cilegon  pada tahun lalu (2005) dapat dihitung 
sebagai berikut: 
17.330 
X  100 %  =  5,09 % 
340.362 
125 
X  1.000 =  220,45 
567 
152 








Dari perhitungan tersebut di atas cakupan pelayanan PDAM Cilegon 
Mandiri baru mencapai 5,09 %, sehingga  rasio menurut Kepmendagri No. 
47/1999 dapat ditetapkan dengan nilai 1. Cakupan pelayanan tahun lalu 
sebesar  4,65 % sehingga terjadi peningkatan cakupan pelayanan 5,09 % - 
4,65 % = 0,43 %. Nilai bonus peningkatan cakupan pelayanan 1, sehingga 
penilaian untuk cakupan pelayanan adalah 1 + 1 = 2. 
 Peningkatan pelayanan ini masih kecil bila dibandingkan dengan laju 
pertumbuhan penduduk Kota Cilegon sebesar 2,7 %. Untuk mengimbangi 
laju pertumbuhan penduduk PDAM Cilegon Mandiri minimal harus dapat 
melayani penduduk sejumlah 17.797 jiwa pada tahun 2006. 
Peningkatan cakupan pelayanan yang paling baik untuk pelayanan air bersih 
adalah antara 9 % sampai dengan 12 %, sehingga untuk mencapai 
peningkatan 9 %  sampai dengan 12 % ,  PDAM Cilegon Mandiri pada 
tahun 2006 harus meningkatkan cakupan pelayanan 14,09 % sampai dengan 
17,09 %. Untuk mencapai nilai 14,09 % sampai dengan 17,09 % PDAM 
Cilegon Mandiri harus meningkatkan jumlah penduduk yang terlayani 
menjadi 47.957 jiwa – 58.168 jiwa atau 7.993 – 9.695 sambungan rumah. 
2) Kualitas Air. 
Kualitas air merupakan mutu air yang diproduksi dan didistribusikan untuk 
memenuhi kebutuhan masyarakat pelanggan, atau pemenuhan syarat yang 
ditetapkan oleh instansi berwenang. Indikator yang digunakan adalah 





penggolongan baku mutu air bersih yang didasarkan pada Peraturan Menteri 
Kesehatan No. 416/MENKES/PER/IX/1990. 
Sesuai dengan kondisi saat ini, kualitas air yang dikekelola oleh operator 
PDAM Cilegon Mandiri sesuai kriteria Peraturan Menteri Kesehatan No. 
416/MENKES/PER/IX/1990,  baru memenuhi syarat air bersih. Dengan 
demikian sesuai dengan Kepmendagri No. 47/1999 tersebut di atas maka 
kualitas air bersih baru memperoleh nilai 2.  
Untuk meningkatkan menjadi memenuhi syarat air minum belum dapat 
dilaksanakan karena kesiapan teknologi pengelolaan air bersih menjadi air 
minum belum mendukung. 
3)  Kontinuitas air. 
Sebagai dasar pengukuran kriteria secara kualitatif menurut Kepmendagri 
No. 47/1999, yaitu pelanggan mendapatkan distribusi air selama 24 jam, 
mendapatkan distribusi kurang dari 24 jam, atau bahkan tidak mendapatkan 
air sama sekali. Indikator pelayanan lainnya adalah tekanan air normal 
sebesar + 0,75 meter Atm (dapat memancar 7,5 meter ). Jika tekanan yang 
dihasilkan relatif tidak normal, maka hal ini sama pula dengan 
ketidakmampuan dalam menyediakan pelayanan secara penuh sesuai dengan 
kebutuhan. 
Kondisi saat ini pelanggan air bersih PDAM Cilegon mandiri belum 
seluruhnya mendapat aliran selama 24 jam, masih ada daerah pelayanan 
yang mendapat aliran selama 12 jam per hari, karena daerah tersebut kondisi 
topografinya relatif berbukit dan sistem pumpingnya tidak maksimal. 
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Dengan demikian sesuai dengan kriteria yang diatur oleh Kepmendagri No. 
47/1999, kontinuitas air bersih yang dikelola oleh PDAM Cilegon  Mandiri 
baru mendapat nilai 1. Untuk meningkatkan nilai rasio menjadi 1 PDAM 
Cilegon Mandiri harus meningkatkan teknologi yang berkaitan dengan 
pemompaan, sehingga pada daerah-daerah yang topografinya berbukit-bukit 
dapat dilayani air bersih dengan kontinuitas selama 24 jam secara terus-
menerus. 
4) Produktivitas Pemanfaatan. 
Produktivitas  pemanfaatan instalasi dapat diketahui berdasar kan jumlah 
kapasitas produksi dan kapasitas terpasang. Kapasitas produksi adalah 
kapasitas yang dihasilkan dalam menghasilkan produksi air. Sedangkan 
kapasitas terpasang adalah kapasitas desain (design capacity) 
PDAM Cilegon mandiri tidak memproduksi air sendiri atau tidak 
mempunyai sumber air baku sendiri. Untuk melayani air bersih kepada 
masyarakat, PDAM Cilegon Mandiri membeli air dari PT. Krakatau Tirta 
Industri. Untuk menghitung produktivitas air bersih menggunakan asumsi  
berapa air yang dibeli dari KTI, dan berapa air yang terpasang. 
Rata-rata PDAM Cilegon Mandiri membeli air bersih dari PT. KTI  100 
l/det, sedang air yang terdistribusikan adalah sebesar 40 l/det, terdapat idle 
capacity sebesar 60 %. Produktivitas pemanfaatan air bersih dapat dihitung 
sebagai berikut: 
Produktifitas pada tahun ini (2006) :  
 40 ltr/det 




Produktifitas pada tahun lalu (2005): 
 
 
Dengan demikian rasio pemanfaatan produktivitas PDAM Cilegon mandiri 
sesuai dengan Kepmendagri 47/1999 mendapat nilai 1. 
Apabila idle capacity sebesar 60 %  dapat dimaksimalkan dengan 
memperluas jaringan pelayanan, maka PDAM Cilegon dapat meningkatkan 
cakupan pelayanan kurang lebih 10 %, sehingga cakupan pelayanan dapat 
meningkat menjadi 50 %. 
5) Tingkat kehilangan air 
Tingkat kehilangan air  bersih dapat diketahui berdasarkan jumlah satuan air 
yang didistribusikan  dan jumlah satuan air yang terjual. Jumlah satuan air  
yang didistribusikan adalah jumlah m3 air yang tercatat di meter induk yang 
dipasang pada pipa keluaran (outlet) bak penampung air hasil produksi yang 
akan didistribusikan. Sedangkan jumlah satuan air yang didistribusikan ialah 
jumlah m3  air yang tercatat di meter air melalui rekening yang ditagihkan.  
Volume air rata-rata yang didistribusikan pada tahun 2006 adalah sebesar 
114.170 m3 sedangkan volume air yang terjual  adalah sebesar 82.008 m3, 
sedangkan air rata-rata yang didistribusikan pada tahun 2005 sebesar  
120.000 m3 sedangkan volume air yang terjual  adalah sebesar 85.728 m3.  





114.170 M3 –  82.008 M3
X  100 % = 28,17 % 
114.170 M3 
35 ltr/det 
X  100 % = 35 % 
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Dari hasil perhitungan rasio tingkat kehilangan air sebesar 28,17 % adalah 
mempunyai nilai 3.  
Tingkat kebocoran tahun lalu sebesar 28,56 % , nilai bonus untuk tingkat 
kehilangan air sebesar 1.  
Dari hasil perhitungan tersebut diatas nilai tingkat kehilangan air adalah     3 
+ 1 = 4. Walaupun terdapat pengurangan kebocoran sebesar 0,39 namun 
nilai kebocoran tersebut tergolong masih tinggi. Penyebab tingginya 
kebocoran adalah tidak diteranya meter air dan kondisi jaringan air bersih 
yang sudah agak tua. 
6)  Peneraan Meter Air 
Penilaian peneraan meter air dapat diketahi seberapa banyak dalam setahun 
PDAM melakukan peneraan air pelanggannya, tidak termasuk meter air 
yang baru.  
PDAM Cilegon Mandiri belum pernah melakukan peneraan terhadap meter 
air baik terhadap meter air yang lama maupun terhadap meter yang baru. 
Dengan demikian Rasio peneraan meter air PDAM Kota Cilegon 
mempunyai nilai 1.  
7) Kecepatan Penyambungan Baru 
Penilaian kecepatan penyambungan baru, seberapa lama PDAM 
memberikan pelayanan dalam proses penyambungan baru dihitung sejak 
ditanganinya kontrak sambungan baru antara PDAM dengan pemohon. 
120.000 M3 –  85.728 M3




Dari hasil pengamatan  kecepatan penyambungan baru  dilakukan kurang 
dari 6 hari kerja, dengan demikian nilai untuk kecepatan penyambungan 
baru sesuai dengan  Kepmendagri 47/1999  adalah bernilai 2. Kecepatan 
penyambungan baru dapat dilaksanakan bila pada kawasan yang sudah 
terdapat jaringan PDAM Cilegon. Secara umum jaringan pipa PDAM 
Cilegon sudah tersebar di seluruh kawasan perkotaan. 
8) Kemampuan penanganan pengaduan 
Pengaduan rata-rata perbulan pelanggan PDAM Cilegon mandiri pada tahun 
2006 (sampai Oktober 2006) sebanyak 20 pengaduan. Pengaduan yang dapat 
diselesaikan pada tahun 2006 rata-rata 15 jenis pengaduan.  
Jumlah pengaduan pada tahun 2005 rata-rata perbulan 16 jenis pengaduan, 
sedangkan yang dapat diselesaikan sebasar 12 jenis pengaduan. 










Dengan demikian rasio kemampuan penanganan pengaduan mempunyai 
nilai 1. Rasio penanganan pengaduan tersebut masih rendah, rasio yang 
paling paling baik dalam pelayanan air bersih adalah 80 % dari total 








pengaduan. Rendahnya penanganan pengaduan ini disebabkan masih 
rendahnya prasarana untuk menunjang operasional di lapangan. Untuk 
mencapai nilai 2 rasio penanganan pengaduan harus mencapai minimal 80 
%,  sehingga PDAM Cilegon harus mampu menangani pengaduan minimal 
16 jenis pengaduan dari  20 jenis pengaduan. 
9)  Kemudahan pelayanan. 
Penilaian kemudahan pelayanan didasarkan pada ketersediaan sarana 
penunjang dalam rangka memberikan kemudahan pelayanan, baik untuk 
melakukan pembayaran maupun pengaduan (center point). 
Dalam menunjang  kemudahan pelayanan air bersih PDAM Cilegon Mandiri 
belum menyediakan sarana penunjang baik untuk melakukan pembayaran 
maupun pengaduan sehingga rasio tersebut baru mempunyai nilai 1. Untuk 
meningkatkan nilai kemudahan pelayanan menjadi nilai 2 PDAM Cilegon 
perlu meningkatkan kerjasama dengan pihak bank ataupun koperasi untuk 
mempermudah pembayaran, dan perlu menempatkan kotak-kotak 
pengaduan di tempat-tempat yang strategis. 
10) Rasio karyawan 
Jumlah karyawan adalah jumlah karyawan yang aktif pada akhir tahun buku 
yang terdiri dari: karyawan PDAM, karyawan honorer, perbantuan danlainya 
yang aktif dalam PDAM. Jumlah karyawan yang aktif di PDAM Cilegon 
Mandiri pada tahun 2005 sebanyak 28 orang, dan jumlah pelanggan 
sebanyak 3.080 pelanggan, sedangkan  karyawan pada tahun 2006 sebanyak 
30 dan jumlah pelanggan 2.888 sambungan rumah,sehingga rasio karyawan 
per seribu dapat dihitung sebagai berikut: 






Rasio karyawan pada tahun 2005: 
 
 
Dari perhitingan tersebut di atas pada tahun 2006 didapat rasio sebesar 10,38  
sehingga menurut Kepmendagri No. 47/1999 mempunyai nilai 1. Rasio ini 
sangat rendah, rasiao karyawan perseribu yang ideal untuk pelayanan air 
bersih adalah 6. 
 
4.2.3 Kinerja Pelayanan Air Bersih PDAM  Serang Cabang Cilegon 
1) Cakupan Pelayanan. 
Jumlah penduduk terlayani yang sudah mendapat pelayanan jaringan 
prasarana air bersih di wilayah pelayanan PDAM Serang Cabang Cilegon 
tahun 2006 sebesar 44.966 jiwa. Jumlah penduduk secara keseluruhan dalam 
wilayah studi 340.362 jiwa. 
Jumlah penduduk pada tahun 2005 sebanyak 331.172, sedangkan penduduk 
yang terlayani air bersih oleh PDAM Serang sebanyak 43.752 
Cakupan pelayanan dapat dihitung sebagai berikut: 
Cakupan pelayanan pada tahun 2006: 
 
44.966   X 100 %  =  13,21 % 
    340.362 
 
Cakupan pelayanan pada tahun 2005: 
30 
X  1.000 = 10,38 
2.888 
28 
X  1.000 = 9,09 3.080 
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 43.752  X 100 %  =  12,85  % 
    340.362 
 
Dari perhitungan tersebut di atas menurut Kepmendagri No. 47/1999 rasio 
dapat ditetapkan dengan nilai 1. Cakupan pelayanan tahun lalu sebesar 12,85 
%, terjadi peningkatan sebesar 13,21 % - 12,85 % = 0,36 %. Peningkatan ini 
memperoleh bonus 1 sehingga rasio cakupan pelayanan menjadi 2.   
Peningkatan cakupan pelayanan yang paling baik untuk pelayanan air bersih 
adalah antara 9 % sampai dengan 12 %, sehingga untuk mencapai 
peningkatan 9 %  sampai dengan 12 % persen PDAM Serang Cabang 
Cilegon pada tahun 2006 harus meningkatkan cakupan pelayanan 22,21 % 
sampai dengan 25, 21 %. Untuk mencapai nilai 22,21 % sampai dengan 
25,21 % PDAM Serang Cabang Cilegon harus meningkatkan jumlah 
penduduk yang terlayani air bersih PDAM Serang Cabang Cilegon menjadi 
75.594 jiwa – 85.805 jiwa atau 12.599 – 14.301 sambungan rumah. 
2)  Kualitas Air. 
Sesuai dengan kondisi saat ini, kualitas air yang dikekelola oleh operator 
PDAM Serang Cabang Cilegon sesuai kriteria Peraturan Menteri Kesehatan 
No. 416/MENKES/PER/IX/1990,  baru memenuhi syarat air bersih. Dengan 
demikian sesuai dengan Kepmendagri No. 47/1999 tersebut di atas maka 
kualitas air bersih baru memperoleh nilai 2. Permasalahan kualitas air, sama 
dengan permasalahan kualitas PDAM Cilegon Mandiri karena air baku 
PDAM Serang bersumber dari PT. Krakatau Tirta Industri. 
3)  Kontinuitas air. 
Sebagai dasar pengukuran kriteria secara kualitatif menurut Kepmendagri 
No. 49/1999, yaitu pelanggan mendapatkan distribusi air selama 24 jam, 
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mendapatkan distribusi kurang dari 24 jam, atau bahkan tidak mendapatkan 
air sama sekali. Indikator pelayanan lainnya adalah tekanan air normal 
sebesar + 0,75 meter Atm (dapat memancar 7,5 meter ). Jika tekanan yang 
dihasilkan relatif tidak normal, maka hal ini sama pula dengan 
ketidakmampuan dalam menyediakan pelayanan secara penuh sesuai dengan 
kebutuhan. 
Kondisi saat ini pelanggan air bersih PDAM Serang Cabang Cilegon belum 
seluruhnya mendapat aliran selama 24 jam. Dengan demikian sesuai dengan 
kriteria yang diatur oleh Kepmendagri No. 47/1999, kontinuitas air bersih 
PDAM Serang Cabang Cilegon  Mandiri baru mendapat nilai 1. 
4) Produktivitas Pemanfaatan. 
Produktivitas  pemanfaatan instalasi instalasi dapat diketahui berdasar kan 
jumlah kapasitas produksi dan kapasitas terpasang. Kapasitas produksi 
adalah kapasitas yang dihasilkan dalam menghasilkan produksi air. 
Sedangkan kapasitas terpasang adalah kapasitas desain (design capacity) 
PDAM Serang Cabang Cilegon tidak memproduksi air sendiri atau tidak 
mempunyai sumber air baku sendiri. Untuk melayani air bersih kepada 
masyarakat, PDAM Serang Cabang Cilegon membeli air dari PT. Krakatau 
Tirta Industri. Untuk menghitung produktivitas air bersih menggunakan 
asumsi  berapa air yang dibeli dari KTI, dan berapa air yang terpasang. 
Rata-rata produksi air bersih yang dibeli oleh PDAM Serang Cabang 
Cilegon adalah 100 ltr/det. Sedangkan  yang didistribusikan baik pada tahun 
2005 dan 2006  sebesar 40 ltr/det, dengan demikian PDAM Serang Cabang 






Produktifitas pemanfaatan air bersih PDAM Serang Cabang Cilegon tersebut 
di atas masih dibawah 70 % .  
Sesuai dengan Kepmendagri 47/1999 rasio tersebut mempunyai nilai 1. 
Rendahnya produktivitas pemanfaatan air bersih PDAM Serang Cabang 
Cilegon dikarenakan berdirinya PDAM Cilegon Mandiri, sehingga PDAM 
Serang Cabang Cilegon tidak dapat mengembangkan pelayanannya di Kota 
Cilegon. 
5)  Tingkat kehilangan air. 
Tingkat kehilangan air  bersih dapat diketahui berdasarkan jumlah satuan air 
yang didistribusikan  dan jumlah satuan air yang terjual. Jumlah satuan air  
yang didistribusikan adalah jumlah m3 air yang tercatat di meter induk yang 
dipasang pada pipa keluaran (outlet) bak penampung air hasil produksi yang 
akan didistribusikan. Sedangkan jumlah satuan air yang didistribusikan ialah 
jumlah m3  air yang tercatat di meter air pelanggan melalui rekening yang 
ditagihkan.  
Volume air yang didistribusikan PDAM Serang Cilegon pada tahun 2005 
adalah 202.669 m3, sedangkan  yang terjual 138.723 m3 
Volume air yang didistribusikan PDAM Serang Cabang Cilegon pada tahun 
2006  adalah 266.760 m3, sedangkan  yang terjual 109.371 m3,  




266.760 m3 –  109.371 m3
X  100 % = 41,00 % 
266.760 m3 








Dari hasil perhitungan rasio tingkat kehilangan air pada tahun 2005 sebesar 
41 % sedangkan tingkat kehilangan air pada tahun 2006 adalah 31,55 % 
mempunyai nilai 1. Tingkat kebocoran tahun lalu sebesar 41,00  %, nilai 
bonus untuk tingkat kehilangan air sebesar 1. Dari hasil perhitungan tersebut 
diatas nilai tingkat kehilangan air adalah 1 + 1 = 2 
Terjadi penurunan tingkat kebocoran air sebesar 41% - 31,55 % = 9,45 % 
6)  Peneraan Meter Air. 
Dari hasil survai pada pelanggan di daerah pelayanan PDAM Serang Cabang 
Cilegon meter air tidak pernah ditera ulang sehingga rasio tersebut 
mempunyai nilai 1. Hal ini mempengaruhi tingkat kehilangan air dan 
terhadap besarnya rekening air yahjg harus dibayar. Yang telah dilakukan 
oleh PDAM Serang Cabang Cilegon adalah penggantian terhadap meter 
yang rusak sebanyak 150 unit.  
7) Kecepatan Penyambungan baru. 
Dari hasil pengamatan  kecepatan penyambungan baru  dilakukan kurang 
dari 6 hari kerja, dengan demikian nilai untuk kecepatan penyambungan 
baru sesuai dengan  Kepmendagri 47/1999  adalah bernilai  2.  
8) Kemampuan Penanganan Pengaduan. 
Jumlah pengaduan pada tahun 2005 rata-rata sebanyak 25 jenis pengaduan, 
jumlah pengaduan yang dapat ditangani rata-rata 10 jenis pengaduan. 




Jumlah pengaduan pada tahun 2006 rata-rata sebanyak 30 jenis, pengaduan 
yang dapat ditangani rata-rata sebanyak 18 jenis pengaduan. 
Rasio kemampuan penanganan pengaduan pada tahun 2005 dapat  




Rasio kemampuan penanganan pengaduan pada tahun 2006 dapat  
ditentukan sebagai berikut: 
 
 
Dengan demikian rasio kemampuan penanganan pengaduan mempunyai 
nilai 1. Terdapat peningkatan rasio penanganan pengaduan sebesar 20 persen 
namun rasio pengaduan tersebut masih rendah. Rasio kemampuan 
pengaduan yang ideal dalam pelayanan air bersih adalah 80 % 
9)  Kemudahan pelayanan 
Penilaian kemudahan pelayanan didasarkan pada ketersediaan sarana 
penunjang dalam rangka memberikan kemudahan pelayanan, baik untuk 
melakukan pembayaran maupun pengaduan. Dalam menunjang  kemudahan 
pelayanan air bersih PDAM Serang Cabang Cilegon belum menyediakan 
sarana penunjang baik untuk melakukan pembayaran maupun pengaduan 
sehingga rasio tersebut mempunyai nilai 1.  
Untuk meningkatkan nilai kemudahan pelayanan menjadi nilai 2 PDAM 
Cilegon perlu meningkatkan kerjasama dengan pihak bank ataupun koperasi 
18 
X  100 % = 60 %
30 
10 




untuk mempermudah pembayaran, dan perlu menempatkan kotak-kotak 
pengaduan di tempat-tempat yang strategis. 
10) Rasio karyawan 
 Jumlah karyawan adalah jumlah karyawan yang aktif pada akhir tahun buku 
yang terdiri dari: karyawan PDAM, karyawan honorer, perbantuan danlainya 
yang aktif dalam PDAM. Jumlah karyawan PDAM Serang Cabang 
Cilegonpada tahun 2005 berjumlah 20 orang, jumlah pelanggan adalah 
7.494, sedangkan jumlah karyawan pada tahun 2006 berjumlah 30, jumlah 
pelanggan 7.494 







Rasio karyawan perseribu pada tahun 2006 adalah sebagai berikut: 
 
 
Dari hasil perhitungan di atas rasio pada tahun 2005 didapat nilai 2,74. dan 
rasio pada tahun 2006 didapat nilai 4,01. Rasio tersebut lebih kecil dar 6 
sehingga mebnurut Kepmendagri 47/1999 mendapat nilai 5. Terdapat 
peningkatan rasio karyawan perseribu sebesar 4,01 – 2,74 = 1,27 namun 
rasio tersebut belum berpengaruh secara signifikan terhadap pelayanan air 
bersih PDAM Serang cabang Cilegon. 
20 
X  1000  =  2,74 
7.291 
30 




TABEL  IV.3 
KINERJA PELAYANAN AIR BERSIH KOTA CILEGON 
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TABEL  IV.4 
PENILAIAN KINERJA PELAYANAN AIR BERSIH KOTA CILEGON 
























PT. KTI 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 17 
PDAM Cilegon 2 2 1 1 4 1 2 1 1 1 16 
PDAM Serang 2 2 1 1 2 1 2 1 1 5 18 








4.3 Analisis Persepsi Pelanggan Terhadap  Layanan Air Bersih 
 
Untuk variabel persepsi pelanggan masing-masing operator terhadap 
pelayanan air bersih meliputi: a) kualitas air, b) kontinuitas, c) tarif/restribusi, d) 
pencatatan meter air, dan e) kecepatan penangan penanganan pengaduan. 
 
 
4.3.1 Pelanggan Air Bersih PT. Krakatau Tirta Industri 
 
Jumlah pelanggan PDAM Cilegon Mandiri saat ini 567  pelanggan atau 
3.403 jiwa. Porsi jumlah responden yang diambil sebanyak 41 responden. Dari 
hasil survai karakteristik pelanggan PDAM Cilegon Mandiri adalah sebagai 
berikut: 
• Jumlah keluarga rata-rata 6 orang 
• Penghasilan keluarga rata-rata perbulan > Rp. 3.000.000 
• Tidak  menggunakansumber  air,  selain dari  PT. Krakatau Tirta Industri 
• Penggunaan listrtik  > 1.300 Watt 
• Pengeluaran untuk rekening listrrik perbulan rata-rata  Rp. 150.000 
(dibayarkan oleh PT. Krakatau Steel) 
• Pengeluaran untuk rekening air PDAM rata-rataper keluarga Rp.150.000 
(dibayarkan oleh PT. Krakatau Steel). 
Persepsi pelanggan terhadap pelayanan air bersih PT. Krakatau Tirta 
Industri adalah sebagai berikut: 
1) Kualitas air. 
Persepsi pelanggan terhadap kualitas air bersih adalah baik (tidak 
berwarna dan tidak berbau). Dari 41 responden yang memilih jawaban 
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baik berjumlah 41 atau 100 %. Skor nilai 3. Umumnya pelanggan air 
bersih PT. KTI berharap kualitas air bersihsangat baik (memenuhi syarat 
air minum) namun yang diterima adalah yang memenuhi syarat air bersih. 
Harapan masyarakat terhadap kualitas air bersih adalah dapat memperoleh 
air yang memenuhi syarat air minum. 
Menurut Zeithman (1990), konsep model pelayanan atau The conseptual 
model of service quality model pelayanan yang berkaitan dengan kualitas 
air bersih termasuk dalam gap 3, artinya pelayanan yang diberikan (service 
delivery) tidak sama dengan spesifikasi kualitas yang diharapkan (service 
quality specification).  
 
2)  Kontinuitas. 
Persepsi pelanggan terhadap kontinuitas air bersih adalah buruk (mengalir 
24 jam terus menerus setiap hari). Dari 41 responden yang memilih 
jawaban sangat baik berjumlah 41 atau 100 %. Skor nilai 4. Tidak terjadi 
kesenjangan atau gap berkaitan dengan kontinuitas aliran air bersih PT. 
KTI.  Pelanggan air bersih umumnya berharap air bersih dapat mengalir 
selama 24 jam sehari dan terus menerus. 
 
3) Tarif/restribusi. 
Persepsi pelanggan terhadap tarif/restribusi air bersih adalah terjangkau. 
Dari 41 responden yang memilih jawaban terjangkau berjumlah 41 atau 
100 %. Skor nilai 3. Pelanggan air bersih PT. KTI  umumnya adalah 
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karyawan PT. Krakatau Steel yang biaya rekening air bersihnya sudah 
dibiayai oleh perusahaan. 
4)  Pencatatan meter air. 
Persepsi pelanggan terhadap pencatatan meter air bersih adalah baik/teliti 
(catatan pada meter air sesuai dengan jumlah rekening yang barus 
dibayar). Dari 41 responden yang memilih jawaban baik berjumlah 41 atau 
100 %. Skor nilai 3. Tidak terjadi kesenjangan atau gap antara pelayanan 
yang diharapkan dan pelayanan yang diterima. 
5)  Kecepatan penanganan pengaduan. 
Persepsi pelanggan terhadap kecepatan penanganan pengaduan adalah 
cepat (segera ditanggapi/dtindaklanjuti). Dari 41 responden yang memilih 
jawaban cepat berjumlah 41 responden atau 100 %. 
 
 
4.3.2 Pelanggan Air Bersih PDAM  Cilegon Mandiri 
 
Jumlah pelanggan PDAM Cilegon Mandiri saat ini 2.888 pelanggan atau 
17.330 jiwa. Porsi jumlah responden yang diambil sebanyak 43 responden. Dari 
hasil survai karakteristik pelanggan PDAM Cilegon Mandiri adalah sebagai 
berikut: 
• Jumlah keluarga rata-rata 6 orang 
• Penghasilan keluarga rata-rata perbulan Rp. 1.500.000 – Rp.2.250.000 
• Disamping menggunakan air PDAM menggunakan pula sumur pompa (62% 
atau 27 responden,) 
• Penggunaan listrtik 900 Watt 
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• Pengeluaran untuk rekening listrrik perbulan rata-rata  Rp. 100.000 
• Pengeluaran untuk rekening air PDAM rata-rata per keluarga Rp.75.000 
Persepsi pelanggan terhadap pelayanan air bersih PDAM  Cilegon 
Mandiri adalah sebagai berikut: 
1) Kualitas air. 
Persepsi pelanggan terhadap kualitas air bersih adalah baik (tidak 
berwarna dan tidak berbau). Dari 43 responden yang memilih jawaban 
baik berjumlah 43atau 100 %. Skor nilai 3.   
Menurut Zeithman (1990), konsep model pelayanan atau The conseptual 
model of service quality model pelayanan yang berkaitan dengan kualitas 
air bersih termasuk dalam gap 3, artinya pelayanan yang diberikan (service 
delivery) tidak sama dengan spesifikasi kualitas yang diharapkan (service 
quality specification). Pelanggan air bersih PDAM Cilegon Mandiri 
mengharapkan kualitas yang memenuhi persyaratan air minum yang tidak 
berwarna dan tidak berbau dan PDAM Cilegon Mandiri memberikan 
kualitas yang memenuhi syarat air bersih sesuai dengan Kepmendagri 
47/1999. 
2) Kontinuitas. 
Persepsi pelanggan terhadap kontinuitas air bersih adalah buruk (mengalir 
anatara 6  s/d 12 jam setiap hari). Dari 43 responden yang memilih 
jawaban baik berjumlah 43 atau 100 %. Skor nilai 2. 
Menurut Zeithman (1990), konsep model pelayanan atau The conseptual 
model of service quality model pelayanan yang berkaitan dengan 
kontinuitas air bersih termasuk dalam gap 5, artinya pelayanan yang 
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diharapkan tidak sesuai dengan pelayanan yang diterima. Pelanggan 
PDAM Cilegon Mandiri mengharapkan kontinuitas air mengalir selama 24 
jam setiap hari namun kontinuitas air bersih yang diterima hanya 6 s/d 12 
jam setiap hari. 
3) Tarif. 
Persepsi pelanggan terhadap tarif air bersih adalah terjangkau. Dari 45 
responden yang memilih jawaban terjangkau berjumlah 43 atau 100 %. 
Skor nilai 3. Kemampuan  pelanggan air bersih PDAM Cilegon Mandiri 
membayar (ability to pay) dan kemauan membayar (willingness to pay) 
terhadap tarif air bersih adalah tinggi. Dari 43 responden 62 % atau 27 
responden menggunakan sumur pompa, sehingga meningkatkan 
penggunaan daya listrik. Bila air mengalir 24 jam setiap hari pengeluaran 
untuk pemakaian listrik (pemakaian pompa) dapat dialihkan untuk 
pengeluaran pemakaian air bersih. 
4) Pencatatan meter air. 
Persepsi pelanggan terhadap pencatatan meter air bersih adalah baik/teliti 
(catatan pada meter air sesuai dengan jumlah rekening yang barus 
dibayar). Dari 43 responden yang memilih jawaban baik berjumlah 43 atau 
100 %. Skor nilai 3. Tidak terjadi gap atau kesenjangan terhadap 
pencatatan meter air. 
5)  Kecepatan penanganan pengaduan. 
Persepsi pelanggan terhadap kecepatan penanganan pengaduan adalah 
lambat (tidak segera ditanggapi/dtindaklanjuti). Dari 43 responden yang 
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memilih jawaban lambat berjumlah 28 responden atau 65 %, sedangkan 
yang menilai cepat 15 responden ata 38 %. Skor nilai 2.  
Menurut Zeithman (1990), konsep model pelayanan atau The conseptual 
model of service quality model pelayanan yang berkaitan dengan 
kontinuitas air bersih termasuk dalam gap 4, artinya bahwa pengaduan 
yang disampaikan akan segera ditindaklanjuti namun kenyataan sebagian 
besar pelanggan mengeluhkan lambannya penanganan pengaduan. 
 
4.3.3 Pelanggan Air Bersih PDAM Serang Cabang Cilegon 
 
Jumlah pelanggan PDAM Cilegon Mandiri saat ini 7.494  pelanggan atau 
44.966 jiwa. Porsi jumlah sampel yang diambil sebanyak 44 sampel. Dari hasil 
survai karakteristik pelanggan PDAM Cilegon Mandiri adalah sebagai berikut: 
• Jumlah keluarga rata-rata 6 orang 
• Penghasilan keluarga rata-rata perbulan Rp. 1.500.000 – Rp.2.250.000 
• Disamping menggunakan air PDAM 29 responden (64%) menggunakan pula 
sumur pompa 
• Penggunaan listrtik 900 Watt 
• Pengeluaran untuk rekening listrrik perbulan rata-rata  Rp. 150.000 
• Pengeluaran untuk rekening air PDAM rata-rata per keluarga Rp.50.000 
Persepsi pelanggan terhadap pelayanan air bersih PDAM Serang Cabang 
Cilegon adalah sebagai berikut: 
1) Kualitas air 
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Persepsi pelanggan terhadap kualitas air bersih adalah baik (tidak 
berwarna dan tidak berbau). Dari 44 responden yang memilih jawaban 
baik berjumlah 44 atau 100 %. Skor nilai 3. Pelanggan PDAM Serang 
Cabang Cilegon umumnya mengharapkan kualitas air adalah yang dapat 
memenuhi persyaratan air minum. Berkaitan dengan kualitas air sesuai 
dengan konsep model kualitas pelayanan terjadi kesenjangan atau  Gap 3. 
2) Kontinuitas 
Persepsi pelanggan terhadap kontinuitas air bersih adalah buruk (mengalir 
anatara 6  s/d 12 jam setiap hari). Dari 44 responden yang memilih 
jawaban buruk berjumlah 44 atau 100 %. Skor nilai 2. 
Menurut Zeithman (1990), konsep model pelayanan atau The conseptual 
model of service quality model pelayanan yang berkaitan dengan 
kontinuitas air bersih termasuk dalam kesenjangan atau gap 5, artinya 
pelayanan yang diharapkan tidak sesuai dengan pelayanan yang diterima. 
Pelanggan PDAM Cilegon Mandiri mengharapkan kontinuitas air 
mengalir selama 24 jam setiap hari namun yang diterima hanya 6 s/d 12 
jam perhari. 
3) Tarif/restribusi. 
Persepsi pelanggan terhadap tarif/restribusi air bersih adalah terjangkau. 
Dari 44 responden yang memilih jawaban terjangkau berjumlah 44 atau 
100 %. Skor nilai 3. Kemampuan membayar (ability to pay) dan kemauan 
membayar (willingness to pay) tinggi.  Pengeluaran rata-rata untuk air 
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PDAM Serang Cabang Cilegon adalah Rp.50.000, sementara pengeluaran 
untuk pemakaian listrik Rp. 150.000,-. Bila pelanggan air bersih PDAM 
Serang Cabang Cilegon mendapatkan aliran air bersih selama 24 jam 
setiap hari maka biaya pemakaian listrik akan berkurang karena 
penggunaan pompa air akan dapat dihindari. 
4)  Pencatatan meter air 
Persepsi pelanggan terhadap pencatatan meter air bersih adalah baik/teliti 
(catatan pada meter air sesuai dengan jumlah rekening yang barus 
dibayar). Dari 44 responden yang memilih jawaban baik berjumlah 44 atau 
100 %. Skor nilai 3. Dalam pencatatan meter tidak terjadi gap atau 
kesenjangan antara harapan pelanggan dengan pelayanan yang diterima. 
5)  Kecepatan penanganan pengaduan. 
Persepsi pelanggan terhadap kecepatan penanganan pengaduan adalah 
lambat (tidak segera ditanggapi/dtindaklanjuti). Dari 44 responden yang 
memilih jawaban lambat berjumlah 44 atau 100 %. Skor nilai 2. 
Menurut Zeithman (1990), konsep model pelayanan atau The conseptual 
model of service quality model pelayanan yang berkaitan dengan 
kecepatan penanganan pengaduan layanan  air bersih termasuk dalam 
kesenjangan atau gap 4, artinya bahwa pengaduan yang disampaikan akan 
segera ditindaklanjuti namun kenyataan sebagian besar pelanggan 
mengeluhkan lambannya penanganan pengaduan. 
Hasil penilaian dari aspek kinerja operasional menurut persepsi 
masyarakat dapat dilihat dalam Tabel  IV.5. 
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Perbandingan atau komparasi penilaian kinerja menurut aspek normatif 
dan aspek persepsi masyarakat dapat dilihat dalam Tabel IV.6. 
 
 
TABEL  IV.5 
PENILAIAN KINERJA PELAYANAN AIR BERSIH KOTA CILEGON 
DARI ASPEK PERSEPSI MASYARAKAT 
 



















































Sumber : hasil analisis 2006 
 
Dari hasil analisis persepsi masyarakat mengenai kinerja pelayanan air 
bersih di Kota Cilegon: PDAM Cilegon Mandiri  dan PDAM Serang mendapat 
skor rata-rata 2,60 dan PT. Krakatau Tirta Industri mendapat skor rata-rata 3,20. 
Ini berarti menurut persepsi masyarakat, kinerja pelayanan air bersih PT. KTI, 
PDAM Cilegon dan PDAM Serang Cabang Cilegon secara umum telah mencapai 
kinerja yang diharapkan masyarakat.   
Walaupun secara umum telah mencapai kinerja yang diharapkan 
masyarakat namun masih terdapat variabel buruk pada variabel kontinuitas dan 
kecepatan penanganan  pengaduan. Kontinuitas air belum mengalir 24 jam terus 
menerus dan penanganan pengaduan masih lambat ditangani. 
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TABEL  IV.6 
PERBANDINGAN HASIL PENILAIAN KINERJA PELAYANAN  




Normatif Nilai/Skor Persepsi Nilai/Skor 
1 PT. KTI Sangat Buruk 17 Baik 3,20 
2 PDAM Cilegon Sangat Buruk 16 Baik 2,60 
3 PDAM Serang Sangat Buruk 18 Baik 2,60 
Sumber : hasil analisis 2006 
 
 
4.4 Temuan Studi 
 
Dari perbandingan kinerja menurut aspek normatif dan persepsi 
masyarakat terdapat perbedaan nilai. Dari aspek normatif kinerja pelayanan air 
bersih PT. KTI, PDAM Cilegon dan kinerja PDAM Serang Cabang Cilegon 
sangat buruk, sedangkan dari persepsi masyarakat kinerja pelayanan air bersih  
PT. KTI, PDAM Cilegon dan kinerja PDAM Serang Cabang Cilegon dinilai baik. 
Kinerja pelayanan air bersih PT. KTI, PDAM Cilegon dan PDAM 
Serang Cabang Cilegon dari  aspek normatif kinerjanya sangat buruk, nilai 
tersebut mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan air bersih ktiga operator 
tersebut masih jauh dari kinerja yang diharapkan. Dari aspek persepsi masyarakat  
kinerjanya baik artinya bahwa ketiga operator air bersih tersebut kinerjanya telah 
mencapai kepada harapan masyarakat atau telah memenuhi harapan masyarakat. 
Dari hasil analisis tersebut diatas, kinerja dari aspek normatif berbeda hasilnya 
dengan  (bertolak belakang) disebabkan antara lain: 
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 Nilai kinerja yang paling dominan dari penilaian aspek normatif adalah pada 
parameter nilai kinerja cakupan pelayanan yaitu 10 (nilai paling tinggi 5 
dan bonus paling tinggi 5) dan nilai kinerja tingkat kehilangan air yaitu 14 
(nilai paling tinggi 4 dan bonus paling tinggi 10).   
Nilai kinerja cakupan pelayanan yang paling tinggi adalah  80 % dengan 
nilai rasio sama dengan 5 atau terjadi peningkatan 12 % dari tahun lalu 
dengan nilai bonus 5.  
Cakupan pelayanan PT. KTI tahun ini hanya 1 % dan tahun lau 1,02 %. 
Tidak terjadi peningkatan kinerja cakupan pelayanan pada PT. KTI. 
Cakupan pelayanan PDAM Cilegon 5,09 %, sedangkan  Nilai kinerja 
cakupan pelayanan yang diperoleh PDAM Serang 13,21 %. Nilai kinerja 
cakupan pelayanan menurut Kepmendagri No. 47/1999 yang diperoleh 
PT.KTI sebesar 1, sedangkan PDAM Cilegon dan PDAM Serang masing-
masing 2. Nilai ini sangat rendah dan mengindikasikan bahwa  cakupan 
pelayanan masih jauh  dari kinerja  yang diharapkan.  
Kebocoran atau tingkat kehilangan air PT. KTI 49,55 %, PDAM Cilegon 
28,17 % dan PDAM Serang Cabang Cilegon  41 %. Tingkat kebocoran yang 
ideal adalah < 20 %  derngan nilai  4 dan nilai bonus 10. 
Nilai kinerja tingkat kehilangan air yang diperoleh PT. KTI dan PDAM 
Serang  masing-masing 2, dan PDAM Cilegon 4. Nilai ini juga sangat 
rendah dan mengindikasikan bahwa  kebocoran atau tingkat kehilangan air 
masih tinggi.  
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 Dari aspek persepsi masyarakat PT. KTI mendapat nilai kinerja rata-rata 
3,20 (baik), PDAM Cilegon dan PDAM Serang mendapat nilai rata-rata  
2,60 (baik)  Nilai tersebut mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan air 
ketiga operator tersebut telah mencapai kinerja yang diharapkan oleh 
masyarakat. Nilai kinerja yang paling berpengaruh yang didapat oleh PT. 
KTI adalah nilai kontinuitas yaitu 4 (sangat baik).   
Dari aspek normatif PT. KTI berbeda (bertolak belakang) dengan aspek 
persepsi masyarakat. Hal ini terjadi karena secara makro (se Kota Cilegon) 
khususnya pelayanan air bersih untuk keperluan domestik PT. KTI hanya 
dapat melayani 3.403 jiwa atau 567 sambungan rumah, cakupan pelayanan 
tersebut hanya 1 % dari jumlah total penduduk Kota Cilegon.  
Sejak berdirinya PT. KTI memang didesain hanya untuk melayani keperluan 
non domestik di bawah group PT. Krakatau Steel. 
 Terdapat penilaian yang kurang rasional dalam Kepmendagri 47/1999, 
terutama pada penilaian rasio karyawan. Dalam penilaian rasio karyawan, 
bila karyawannya lebih banyak, maka rasio karyawan per seribu menjadi 
kecil dan bila karyawan lebih kecil maka rasio menjadi besar.  Sebagai 
contoh jumlah karyawan PT. KTI saat ini 152 orang dengan jumlah 
pelanggan air bersih domestik  567 maka rasio karyawan yang didapat 
adalah 268. Dalam penilaian kinerja menurut Kepmendagri 47/1999 nilai 
tersebut mendapat nilai rasio 1 karena lebih besar dari 10. Bila dimisalkan 
jumlah karyawan PT. KTI hanya 3 orang maka penilaian kinerja menurut 
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Kepmendagri 47/1999 nilai tersebut menjadi 5,29. nilai tersebut mendapat 
nilai rasio 5 (nilai paling tinggi). 
Menurut penulis penilaian tersebut agak rancu. Apabila jumlah karyawan 
PT. KTI  berjumlah 152 orang maka 1 orang dapat melayani  0,268078 





























Dari uraian bab-bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa kinerja 
pelayanan air bersih untuk keperluan domestik di Kota  Cilegon masih rendah, 
baik secara normatif maupun dari aspek persepsi masyarakat. Cakupan pelayanan 
dari ketiga operator penyediaan air bersih masih rendah.  
Kota Cilegon sebagai kota jasa, industri dan perdagangan menuntut 
ketersediaan air bersih yang tinggi. Hal ini bila tidak diupayakan dengan baik 
untuk peningkatan kinerja pelayanan air bersih akan menyebabkan menurunnya 
kualitas kesehatan masyarakat.  
Kesimpulan dari hasil studi tentang kinerja pelayanan air bersih di Kota 
Cilegon dapat disimpulkan sebagai berikut: 
 
5.1.1 Kesimpulan Kinerja Dari Aspek Normatif 
Dari aspek normatif kinerja pelayanan air bersih PDAM Cilegon 
mendapat nilai/skor 16 dan PDAM Kabupaten Serang mendapat nilai/skor 18, 
nilai ini mengindikasikan bahwa kinerja PDAM Kota Cilegon dan Kabupaten 
Serang masih jauh dari kinerja yang diharapkan. Kinerja pelayanan air bersih PT. 
KTI khususnya untuk pelayanan domestik mendapat nilai/skor 17, nilai ini 
mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan air bersih PT.KTI. masih jauh dari 
kinerja yang diharapkan. 
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Secara normatif kinerja pelayanan air bersih PT. KTI masih rendah, hal 
ini karena secara makro cakupan pelayanan PT. KTI hanya 1 % dari total 
penduduk Kota Cilegon yang kini telah mencapai 340.362 jiwa, sedangkan 
pelayanan PT. KTI hanya 3.403 jiwa atau 567 sambungan rumah. 
Cakupan pelayanan PDAM Cilegon hanya 5,09 % dari total penduduk 
Kota Cilegon atau baru melayani 17.330 jiwa. Cakupan pelayanan PDAM Serang 
Cabang Cilegon baru mencapai 13, 21 % atau baru melayani 44.966 jiwa. 
Cakupan pelayanan dari ketiga operator air bersih di Kota Cilegon baru 
mencapai 19,21 %. Hal ini masih jauh dari ketentuan Millenium Development 
Goals yang mensyaratkan  kinerja air bershi minimal 80 % dari penduduk 
perkotaan. 
 
5.1.2 Kesimpulan Dari Aspek Persepsi Masyarakat 
Dari aspek persepsi masyarakat kinerja pelayanan air bersih PDAM Kota 
Cilegon dan PDAM Kabupaten Serang mendapat nilai/skor masing-masing 2,60, 
nilai ini mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan air bersih baik PDAM Kota 
Cilegon maupun PDAM Kabupaten Serang telah menjurus kepada kinerja yang 
diharapkan oleh masyarakat, namun belum memenuhi kinerja yang diharapkan. 
Kinerja pelayanan air bersih PT. KTI mendapat nilai/skor 3,20, nilai ini 
mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan PT. KTI telah mencapai kinerja yang 
diharapkan. 
Beberapa penyebab rendahnya tingkat kinerja pelayanan air bersih di 
Kota Cilegon dapat disimpulkan sebagai berikut: 
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1) Cakupan pelayanan, penyebab rendahnya cakupan pelayanan antara lain: 
?    PDAM Cilegon dan PDAM Serang Cabang Cilegon tidak mempunyai 
sumber air baku sendiri, selama ini baik PDAM Cilegon Mandiri 
maupun PDAM Kabupaten Serang hanya mendapatkan pasokan air baku 
dari PT. KTI dengan kuota masing-masing 100 l/dt. 
?    Laju pertumbuhan penduduk Kota Cilegon (2,7 %) yang tidak diimbangi 
dengan pemasangan atau pembangunan jaringan pipa baru. Sementara 
PDAM Cilegon mandiri masih mempunyai idle capacity sebesar 65 
l/det. yang belum dioptimalkan. 
?    Rendahnya sumber pembiayaan untuk membangun jaringan baru. 
Jaringan yang ada baik di PDAM Serang maupun PDAM Cilegon 
umumnya sudah tua dan memerlukan penggantian jaringan  baru, namun 
sumber pembiayaan untuk pembangunan jaringan baru tidak ada. 
2) Kontinuitas. 
?    Kontinuitas aliran air bersih yang kurang dari 12 jam per hari dan 
mengalir tidak tepat waktu menyebabkan calon pelanggan enggan untuk 
menggunakan air bersih dari PDAM. 
3) Tingkat kehilangan air. 
?   Masih tingginya tingkat kehilangan air (41,00 % PDAM Serang dan 
28,17 % PDAM Cilegon) menyebabkan tidak efIsiennya kinerja 
pelayanan air bersih. 
4) Peneraan meter air. 
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Peneraan ulang meter yang tidak pernah dilakukan menyebabkan kerugian 
baik bagi pelanggan maupun bagi operator air bersih. 
5) Kecepatan penyambungan baru. 
?   Lambanya penyambungan baru lebih dari 6 hari kerja menyebabkan 
pelanggan untuk mengurus pemasangan baru, apalagi pemasangan dapat 
dilakukan bila telah terkumpul calon pelanggan minimal 5 pelanggan. 
6) Kemampuan penanganan pengaduan. 
?   Pengaduan yang lamban ditindaklanjuti menyebabkan pelanggan empati 
untuk menyampaikan keluhan yang berkaitan dengan pelayanan air 
bersih. 
7) Rasio karyawan. 
?    Rendahnya rasio karyawan dan kurangnya sumberdaya manusia 
pengelola air bersih di Kota Cilegon khususnya di PDAM Cilegon 
Mandiri dan PDAM Serang Cabanga Cilegon. 
Kesimpulan yang didapat dari studi ini adalah bahwa kinerja pelayanan 
air bersih di Kota Cilegon yang dikelola oleh tiga operator bila dilihat dari aspek 
operasional (baik menurut aspek normatif maupun dari persepsi masyarakat) 
masih buruk. Indikasi ini dapat dilihat dari masih rendahnya cakupan pelayanan 
yang baru mencapai 19,21 %. Cakupan pelayanan tersebut masih jauh dari 
ketentuan Millenium Development Goals yang mensyaratkan kinerja air bersih 





Dari hasil penelitian kinerja pelayanan air bersih di Kota Cilegon masih 
rendah. Untuk meningkatkan kinerja pelayanan air bersih di Kota Ciloegon maka 
direkomendasikan hal-hal sebagai berikut: 
1) Rekomendasi Jangka Pendek 
?    Mengurangi kebocoran dengan cara melakukan peneraan ulang atau 
mengganti meter air yang sudah rusak  dan mengganti/memperbaik 
jaringan air bersih. 
?   Meningkatkan sumberdaya manusia baik kuantitas maupun kualitas 
dalam rangka peningkatan kemampuan dalam pelayanan air bersih di 
Kota Cilegon. 
2) Rekomendasi Jangka Menengah 
?   Mencari sumber pembiayaan baik dari pemerintah daerah maupun swasta 
untuk pembangunan jaringan baru dalam rangka pengembangan daerah 
pelayanan, 
?   PDAM Serang Cabang Cilegon melakukan hibah terhadap asetnya 
kepada PDAM Cilegon mandiri mengingat PDAM Serang Cabang 
Cilegon berada pada wilayah administratif Kota Cilegon. 
3) Rekomendasi Jangka Panjang 
?    Untuk mengurangi ketergantungan air baku dengan PT. KTI, PDAM 
Cilegon melakukan kerjasama dalam pengadaan air baku untuk 
keperluan air bersih dengan kabupaten di sekitar wilayah Cilegon. 
5.3 Usulan Studi 
Dari uraian kesimpulan dan rekomendasi tersebut di atas maka diusulkan 
untuk melakukan studi lanjutan yang menyangkut: 
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1) Melakukan studi lanjutan mengenai pengelolaan sumber air baku untuk 
keperluan air bersih di Kota Cilegon. 
2) Melakukan studi lanjutan mengenai bentuk kerjasama pengelolaan air bersih 
di Kota Cilegon. 
3) Melakukan studi lanjutan atau peninjauan kembali terhadap Kepmendagri 
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